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El presente proyecto de grado tiene como propósito mejorar los procesos dentro 
de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. bajo los lineamientos de 
calidad ISO 9001:2008, todo esto con el fin de mejorar el nivel de servicio hacia el 
cliente y así generar una mayor competitividad en el mercado, mediante la 
estandarización de los procesos de especial importancia para la cadena de valor 
de la organización. 
GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. es una empresa fundada por el 
Ingeniero electrónico Marco Antonio Barón Argote, hace ya más de 15 años, la 
cual se ha destacado por el nivel de calidad de los servicios prestados a sus 
clientes, que son tanto del orden público en una mayor proporción como privado, 
en donde se desempeñan como una prestadora de servicios de tecnologías de la 
información tanto en la infraestructura tecnológica como en los sistemas de 
información. 
En el desarrollo del proyecto de grado se exploró y desarrollo todo lo requerido por 
la norma, comenzando primeramente por un diagnóstico de cómo se encontraba 
la organización, en donde se mencionan las distintas problemáticas que la 
rodeaban, paso seguido a esto se realizaron los distintos manuales, 
procedimientos además de los distintos deberes exigidos, todo esto soportado y 
controlado por medio de unos indicadores que darán la garantía para el 
cumplimiento de los procesos adicional existirá un control estadístico que regulara 
los procesos misionales y aportara al desarrollo de una mejora continua. 
GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A., es una organización consiente de 
la necesidad de mejorar sus procesos para ser más competitivos, encaminándose 
en la búsqueda de la certificación de sus procesos, mejorando la calidad de las 
soluciones ofrecidas.                                                                                                  





This graduation project aims to improve the processes within GTS GLOBAL 
TECHNOLOGY SERVICES SA under the guidelines of ISO 9001: 2008, all with 
the aim of improving the level of service to the customer and generate greater 
competitiveness in the market by standardizing processes of particular importance 
to the value chain organization. 
GTS GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES SA is a company founded by electrical 
engineer Marco Antonio Baron Argote, over 15 years ago, which has been known 
for the quality of services provided to their customers, who are both public order in 
a higher proportion as private, where you play as a provider of services of 
information technologies both in technological infrastructure and information 
systems. 
In developing the proposed degree was explored and development everything 
required by the standard, starting first by an assessment of how the organization 
was where the various issues surrounding it are mentioned, step followed this 
different manuals are made procedures in addition to the various duties required, 
all supported and controlled through indicators that will give the guarantee for the 
fulfillment of the additional processes will be a statistical control to regulate the 
mission processes and contribute to the development of continuous improvement. 
GTS GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES SA, is an organization conscious of the 
need to improve their processes to be more competitive, heading in seeking 
certification of its processes, improving the quality of the solutions offered. 
 
 










            
          INTRODUCCIÓN 15 
          JUSTIFICACIÓN 18 
1. GENERALIDADES 21 
1.1. TÍTULO 21 
1.2. ANTECEDENTES 21 
1.2.1. Antecedentes de la calidad. 21 
1.3. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 22 
1.4. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 26 
1.5. OBJETIVO GENERAL 26 
1.6. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 27 
1.7. SOLUCIÓN PROPUESTA 27 
1.8. DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 27 
1.8.1. Temática. 27 
1.8.2. Cronológica. 28 
1.8.3. Organizacional. 28 
1.8.4. Espacial. 28 
1.9. MARCO TEÓRICO. 29 
1.9.1, Concepto de Calidad. 29 
1.9.2.  Evolución histórica de la calidad. 29 
9 
 
1.9.3.  La familia de normas ISO 9000  31 
1.9.4.  La norma ISO 9001:2008                                                                             31 
1.9.5.  Pirámide Documental  31 
1.10.   MARCO CONCEPTUAL 36 
1.10.1.Conceptos de Calidad. 36 
1.10.2.Principios Fundamentales de la Gestión de Calidad. 41 
1.11.   MARCO LEGAL 42 
1.12.   MARCO ORGANIZACIONAL                                                                 44 
1.12.1.Presentación de la organización. 46 
1.13.  MARCO METODOLÓGICO. 48 
1.13.1.TIPO DE INVESTIGACIÓN. 48 
1.13.2.CUADRO METODOLÓGICO. 49 
2.  DESARROLLO DEL PROYECTO. 52 
2.1.  DIÁGNOSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL 52 
2.1.1.   Falencias identificadas de acuerdo a los resultados del diagnóstico. 58 
2.1.2.   Perfil de calidad de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. 58 
2.1.3.   Análisis de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES S.A. en su entorno. 61 
2.2.   DIRECCIONAMIENTO DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 65 
2.2.1.   Manual de calidad. 66 
2.2.2.   Listado de documentos internos (Anexo 10, Anexo 11, Anexo 12) 97 
2.3.   SISTEMA DE MEDICIÓN POR INDICADORES 105 
2.3.1.   Vocabulario de hoja de vida de indicadores. 105 
2.3.2.   Hoja de vida de indicadores. 106 
2.3.3.   Lista de indicadores. 107 
10 
 
2.4.   CONTROL ESTADISTICO DE CALIDAD 109 
2.4.2.   Diagrama de Pareto. 116 
2.4.3.   Cartas de control. 119 
2.5.   EVALUACIÓN COSTO BENEFICIO 129 
2.5.1.   VPN y TIR Error! Bookmark not defined. 
            CONCLUSIONES 139 
            RECOMENDACIONES 140 
            BIBLIOGRAFÍA 141 
            INFOGRAFÍA. 143 



















Figura 1. Diagrama de Ishikawa (Causa-Efecto)                                                    23 
Figura 2. Ubicación espacial de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A 27 
Figura 3. Pirámide Documental. 33 
Figura 4. Modelo de un Sistema de Gestión de la Calidad. 41 
Figura 5. Logotipo GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A.                      44 
Figura 6. Organigrama antes del proyecto                                                             46 
Figura 7. Valores corporativos                                                                                66 
Figura 8.  Estructura Organizacional                                                                      67 
Figura 9.  Objetivos de calidad                                                                               70 
Figura 10. Mapa de Procesos GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A.    72 













LISTA DE GRÁFICAS 
Pág. 
Gráfica 1.   Diagrama de Pareto. 25 
Gráfica 2.   Numeral 4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD                        51 
Gráfica 3.   Numeral 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN.                       52 
Gráfica 4.   Numeral 6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS                                       53 
Gráfica 5.   Numeral 7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO                                     54 
Gráfica 6.   Numeral 8. MEDICIÓN, ANÁLISISY MEJORA. 55 
Gráfica 7.   Diagrama de radar. Cumplimiento actual - Meta                                  57 
Gráfica 8.   Ventas de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A.                61 
Gráfica 9.   Licitaciones demandadas por Ecopetrol Vs Licitaciones adjudicadas 
por a GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. 62 
Gráfica 10. Organizaciones en el mercado con certificación en la norma ISO 9000
 62 
Gráfica 11. Diagrama de Pareto - Reporte de casos 115 
Gráfica 12. Grafica P de Equipos                                                                         120 
Gráfica 13. Grafica final P de Equipos                                                                  121 
Gráfica 14. Grafica C por cliente                                                                           122 
Gráfica 15. Grafica final c por cliente                                                                    123 
Gráfica 16. Grafica C por equipo                                                                          124 





LISTA DE TABLAS 
Pág. 
Tabla 1. Cuantificación de variables                                                                       23 
Tabla 2. Causas críticas.                                                                                        25 
Tabla 3. Normatividad del proyecto. 42 
Tabla 4. Cuadro metodológico                                                                                47 
Tabla 5. Respuestas dadas por la Subgerente General                                         50 
Tabla 6. Perfil respecto al GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A.          58 
Tabla 7. Matriz DOFA de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES G.T.S S.A. 59 
Tabla 8. Aplicación de requisitos de la norma. 93 
Tabla 9. Matriz de Cargos Vs Procesos. 94 
Tabla 10. Listado de procedimientos. 95 
Tabla 11. Hoja de vida de indicador. 103 
Tabla 12. Resumen de Indicadores de Gestión. 105 
Tabla 13. Grupos de reportes en proyectos. 109 
Tabla 14. Check List 109 
Tabla 15. Check List de agrupación por categorias 110 
Tabla 16. Reporte de casos                                                                                  113 
Tabla 17. Aporte Porcentual por tipo de reporte                                                   114 
Tabla 18. Agrupación de problemas VS equipos entregados en el mes              118 
Tabla 19. Carta de Control P                                                                                119 
14 
 
Tabla 20. Tabla Final de Carta de Control P por equipos                                     121 
Tabla 21. Carta de control C por cliente                                                               122 
Tabla 22. Carta final de control C por cliente                                                        123 
Tabla 23. Carta de control C por equipo                                                               124 
Tabla 24. Carta final de control C por equipo                                                       125 
Tabla 25. Inflación                                                                                                 126 
Tabla 26. Gastos de papelería                                                                              126 
Tabla 27. Ventas proyectadas                                                                              127 
Tabla 28. Costos coordinador de calidad                                                             128 
 Tabla 29. Tiempo de los empleados invertidos al SGC                                       128 
Tabla 30. Costo de soporte postventa año 2014                                                  130 
Tabla 31. Flujo de caja                                                                                          131 




















La necesidad de desarrolla un Sistema de gestión de la calidad surge del 
desbordamientos de los procesos, puede ser por la ausencia de la delimitación 
clara de las funciones o los procesos mismos, muchas organizaciones no tienen 
estandarización de los procesos generando serios problemas en el 
direccionamiento, manejo financiero y la competitividad en el mercado. 
Dentro del sector de las tecnologías de la información se ha desarrollado en los 
últimos años una competencia descomunal, con organizaciones que 
infraestructura sólida, con niveles altos de calidad, precios competitivos y con la 
capacidad de adaptación exigida por el mercado, entre otros. Esto hace que se 
desarrollen estratégicas cada vez más competitivas y con versatilidad, reflejadas 
muchas de ellas en la estandarización y certificación de calidad de sus procesos, 
permitiéndoles esto aumentar su cuota de mercado teniendo como base la 
satisfacción al cliente. 
En la actualidad la calidad es un tema obligado para todas las organizaciones que 
pretenden mantener y aumentar su cuota en el mercado, una calidad basada en la 
estandarización de los procesos y enfocada en la satisfacción al cliente, es por 
ellos que la organización debe buscar la manera de desarrollar la estrategia 





Resultado de una creciente competitividad y un mercado cada vez más estrecho 
las organizaciones necesitan encontrar mecanismos Y/o herramientas que ayuden 
a que los diferencien del resto de la competencia y así puedan tener un valor 
agregado a sus productos o servicios. 
Este tipo de mercado es de gran interés el que tenga un desarrollo, debido a que 
es un sector de talla mundial, por tal motivo fue instituido como uno de los 8 
sectores estratégicos del Programa de Transformación Productiva para la nación, 
y esto se determina ya que es un mercado de Oportunidades, “El sector de 
software y servicios (TI) es una industria global de US$ 750,000 MM que se 
espera continúe creciendo entre el 7-8%. Países emergentes tienen la oportunidad 
de jugar un papel importante en varios sub-segmentos de esta industria” 1  y 
“Superando las grandes brechas que el país tiene en materia de disponibilidad de 
recurso humano y madurez de la industria, Colombia podría convertirse en un 
jugador relevante en TI gracias a su ventaja relativa en costos, infraestructura y 
ambiente de negocios. Al cerrar estas brechas, Colombia podría aspirar a generar 
US$ 1,300MM y en torno a 32,000 empleos para el año 2012. Adicionalmente, 
este esfuerzo tendría un impacto significativo en otros sectores de la economía 
gracias al incremento en su productividad.”2; en donde la organización tiene una 
participación de US$ 15MM para el año 2013 y un crecimiento para el año 2014 de 
aproximadamente un 30% lo que significaría unos US$ 20MM, haciendo realidad 
las proyecciones crecientes que se esperaban en esta industria en la nación 
gracias a estos programas. 
GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. una organización dedicada a 
prestar servicios en organizaciones que necesiten soluciones integrales tanto en 
tecnología como en el desarrollo de aplicaciones a la medida, ve la calidad no solo 
como una opción de mejora sino como una necesidad además que eso una 
oportunidad para mantenerse en el mercado ofreciendo a sus clientes un servicio 
eficiente y que cumpla con sus expectativas y necesidades; por tal motivo, 
basándose en el principio de mejoramiento continuo, adoptar normas y estándares 
de calidad que les permitan sobresalir en el mercado consiguiendo así poder dar 
seguridad y confianza a sus clientes de contar con una organización consolidada 
que se impacienta por brindar no solo los servicios acordados sino de cumplir con 
los requerimientos de sus usuarios. 
                                            
1 Consorcio ETI: CIDEI, CINTEL. (2013). Visión estratégica del sector de software y servicios asociados plan de 
mercadeo y ventas regionalizado del sector en Colombia, Resumen Ejecutivo MINTIC Y COLCIENCIAS (V1.0). 
Bogotá D.C.: 10 p  
2 Ibíd. P. 10. 
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Basándose tanto en las políticas de la organización como en su gran interés hacia 
el mejoramiento continuo se hace necesario el desarrollar un Sistema de gestión 
de la calidad conforme a la norma ISO 9001:2008, para así ser un organización en 
vías de progreso de acuerdo a lo que refiere la calidad en la prestación de sus 
servicios o productos y así poder dar cumplimiento con las políticas de calidad de 
la institución. 
El desarrollo de un Sistema de gestión de la calidad conforme a un estándar 
internacional es de gran importancia para la organización ya que con este 
proyecto de normalización logra definir claramente una estructura eficaz y 
competitiva en sus procesos, promoviendo la mejora continua en su sistema de 
gestión y estimulando la eficiencia de la organización, hecho que influye de modo 
directo en la satisfacción del cliente y el cumplimiento de los objetivos junto con 
sus metas organizacionales que esto es lo que busca en un principio la norma. 
Desde el punto de vista de la norma ISO 9001, el desarrollo de este sistema de 
gestión representa una importante ventaja competitiva en referencia a las demás 
organizaciones de desarrollo tecnológico del mercado Colombiano, ya que esto 
será un proceso innovador y pocas organizaciones de esta índole se encuentran 
certificadas y con sistemas de gestión eficazmente estructurados, motivo por el 
cual GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. podrá alcanzar un gran 
reconocimiento y acogida entre los clientes que requieran sus servicios, resultado 


















Términos necesarios para la comprensión de trabajo propuesto, dando 
interpretación a las siguientes palabras con su respectiva explicación. 
Ambiente de desarrollo: Es un programa informático compuesto por un conjunto 
de herramientas de programación, Puede dedicarse en exclusiva a un sólo 
lenguaje de programación o bien, poder utilizarse para varios. Es un entorno de 
programación que ha sido empaquetado como un programa de aplicación, es 
decir, consiste en un editor de código, un compilador, un depurador y un 
constructor de interfaz gráfica (GUI). 
Auditado: Auditado: Es una área o departamento sometido a evaluación o 
auditoria. 
Auditor de calidad: Una persona calificada para efectuar las evaluaciones de 
calidad. 
Auditoria de calidad: proceso sistemático, independiente y documentado para 
obtener evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de 
determinar la extensión en que se cumplen los criterios de auditoría. 
Cable UTP: Cable también llamado par trenzado es un medio de seguridad usado 
en telecomunicaciones en el que los conductores eléctricos aislados son 
entrelazados para anular las interferencias de fuentes externas y diafonía de los 
cables opuestos. 
Cableado estructurado: Consiste en el tendido de un cable UTP, STP en el interior 
de un edificio con el propósito de implantar una red de área local. 
Capacitación: técnica y funcional consiste en planear y ejecutar la socialización de 
aspectos técnicos o funcionales relacionados con los aplicativos software 
desarrollados e infraestructura de hardware. 
Centro de cómputo: Es una entidad, oficina o departamento que se encarga del 
procesamiento de datos e información de forma sistematizada. 
Centro de procesamiento de datos: a aquella ubicación donde se concentran los 
recursos necesarios para el procesamiento de la información de una organización. 
Circuito: Es una red eléctrica (interconexión de dos o más componentes, tales 
como resistencias, inductores, interruptores y semiconductores) que contiene al 
menos una trayectoria cerrada. 
19 
 
Equipo auditor: Uno o más auditores que lleven a cabo una auditoria. 
Estándares de desarrollo: Conjunto de normas y técnicas utilizadas para realizar la 
codificación de los programas. 
Evidencia objetiva: Declaración de hechos o información cuya veracidad se puede 
demostrar, con base en hechos obtenidos a través de la observación, la medición, 
el ensayo u otros medios. 
Fibra óptica: Es un medio de transmisión empleado habitualmente en redes de 
datos, un hilo muy fino de material transparente, vidrio o materiales plásticos, por 
el que se envían pulsos de luz que representan los datos a trasmitir. 
Hardware: Conjunto de los componentes que conforman la parte material (Física) 
de una computadora o se define como todos los componentes de una tecnología. 
Herramientas de modelado: Permite crear un "simulacro" del sistema, a bajo costo 
y riesgo mínimo. A bajo costo porque, al fin y al cabo, es un conjunto de gráficos y 
textos que representan el sistema, pero no son el sistema físico real (el cual es 
más costoso). Además minimizan los riesgos, porque los cambios que se deban 
realizar (por errores o cambios en los requerimientos), se pueden realizar más fácil 
y rápidamente sobre el modelo que sobre el sistema ya implementado. 
No conformidad: El no cumplimiento de un requisito no especificado. 
Observación de auditoría de calidad: Una declaración hecha durante la evaluación 
de calidad y sustentada mediante una evidencia objetiva. 
Patch cord: Es un cable UTP de dimensiones más pequeñas se usa en una red 
para conectar un dispositivo electrónico con otro. 
Programa de auditoria: Conjunto de Auditorias planificadas para un periodo de 
tiempo determinado y dirigido a un propósito específico. 
Red de área local LAN: Es la interconexión de una o varias computadoras y 
periféricos. Su aplicación más extendida es la interconexión de computadores 
personales y estaciones de trabajo en oficinas, fábricas, etc. 
Red eléctrica: Es una red interconectada que contiene el propósito de suministrar 
electricidad desde los proveedores hasta los consumidores. 
Sistema de gestión de la calidad: La estructura organizacional, los procedimientos, 
los procesos y los recursos necesarios para implementar control de calidad. 
software: Es el equipamiento lógico o soporte lógico de un computador; 
comprende el conjunto de los componentes lógicos necesarios que hacen posible 
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la realización de tareas específicas, Los componentes lógicos incluyen, entre 
muchos otros, las aplicaciones informáticas; tales como el procesador de texto, 
que permite al usuario realizar todas las tareas concernientes a la edición de 
textos; el software de sistema, tal como el sistema operativo, que, básicamente, 
permite al resto de los programas funcionar adecuadamente, facilitando también la 
interacción entre los componentes físicos y el resto de las aplicaciones, y 
proporcionando una interfaz para el usuario. 
Soporte por garantía de implementación: Es el soporte al cual tiene derecho una 
entidad una vez finaliza la ejecución de un proyecto de implementación. 
Soporte por petición a cargo de una bolsa de horas: Es el soporte que se brinda a 
través de un contrato de bolsa de horas en el cual el cliente tiene libertad en la 
realización de solicitudes, siempre y cuando hagan referencia a los módulos que 





Desarrollo del Sistema de gestión de la calidad en la organización TECHNOLOGY 
SERVICES GTS S.A. conforme a la norma ISO 9001:2008.  
1.2. ANTECEDENTES 
1.2.1. Antecedentes de la calidad. Teniendo como base diferentes antecedentes 
sobre normas de estandarización que se fueron desarrollando principalmente en 
Gran Bretaña, la ISO creó y publicó en 1987 sus primeros estándares de dirección 
de la calidad: Los estándares de calidad de la serie ISO 9000. 
Con base en Ginebra, Suiza, esta organización ha sido desde entonces la 
encargada de desarrollar y publicar estándares voluntarios de calidad, facilitando 
así la coordinación y unificación de normas internacionales e incorporando la idea 
de que las prácticas pueden estandarizarse tanto para beneficiar a los productores 
como a los compradores de bienes y servicios. Particularmente, los estándares 
ISO 9000 han jugado y juegan un importante papel al promover un único estándar 
de calidad a nivel mundial.3 
Los antecedentes locales observados han demostrado que el sector está en 
creciente competitividad por mejorar y mantener la calidad de los procesos como 
es el caso de q-vision Technologies, seaq o Fourgen, no obstante a eso siendo 
Bogotá la capital, también se ha mostrado un aumento en el interés de la calidad 
en otras organizaciones de la región, como innova SYSTEMS de Cali, 
CompuRedes de Medellín y Eme Ingeniería S.A. de Bucaramanga. En el ámbito 
internacional es aún más marcada esta competencia debido a que en otros países 
se cuenta con mayor número de organizaciones certificadas como Tinysoft de 
Argentina, Cepra de México o Inmotion de Chile.  
También se han encontrado proyectos de grado como: Desarrollo del Sistema de 
gestión de la calidad ISO 9001-2008 para la organización Global Wide Área 
Network S.A.S.4 de la Universidad Libre, Diseño de un Sistema de gestión de la 
                                            
3 Monterroso, Elda. Normas ISO. {En línea}. Disponible en: 
http://www.unlu.edu.ar/~ope20156/normasiso.htm. Recuperado el 31 de julio de2014. 
4 PARRA, S, Ana Carolina. Desarrollo del Sistema de gestión de la calidad ISO 9001-2008 para la 
organización Global Wide Área Network S.A.S. Trabajo de grado. Ingeniero industrial. Bogotá D.C. 
Universidad Libre. Facultad de Ingeniería. Departamento de Ingeniería Industrial (2013). 
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calidad para Qubit International E.U. basado en la norma ISO 9001:20005 y Diseño 
del sistema para la gestión de la calidad en Tecnoconsulta.com basado en los 
requisitos de la NTC ISO 9001:20006 
La idea de desarrollar un Sistema de Gestión de la Calidad en GLOBAL 
TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A., nace desde la Gerencia general y 
administrativa, por la necesidad de competir en igualdad de condiciones con las 
otras organizaciones relacionadas a las tecnologías de la información, además de 
comprender, que el sistema mejorará en gran parte la forma como se han venido 
trabajando los diferentes procesos en la organización. 
1.3. DESCRIPCIÓN DEL PROBLEMA 
Por medio de entrevistas con la Subgerente General7 de GLOBAL TECHNOLOGY 
SERVICES GTS S.A. se pudo observar que la organización es una organización 
dedicada a prestar servicios de integración de soluciones Tecnológicas y 
desarrollo de aplicaciones a la medida, sus clientes son organizaciones privadas y 
públicas, especialmente entes públicos o gubernamentales donde se adquieren 
estos servicios o productos mediante procesos de contratación pública. 
Dentro del portafolio de productos y servicios que brinda la organización se 
encuentran, Datacenter, optimización de las tecnologías de la información, gestión 
de desempeño, seguridad, sistemas de información, gestión de la información y 
servicios de ingeniería, estando en esta ultima los servicios de instalación, 
soporte, mantenimiento y outsourcing.  
La oferta de sus productos ha crecido constantemente, según la necesidad del 
mercado, además su incremento en ventas, posicionamiento y cobertura ha 
demostrado ser exitoso, debido a que en el año 2011 facturo $7.601.191.000, para 
el 2012 $13.627.706.000, en el año 2013 $28.151.734.000. Hoy día GLOBAL 
TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A., gracias a estos niveles de ventas se acoge 
a un grupo selecto de organizaciones productivas según la superintendencia de 
sociedades. 
                                            
5 CHÁKER, M, Ana María. Diseño de un Sistema de gestión de la calidad para Qubit International 
E.U. basado en la norma ISO 9001:2000. Trabajo de grado. Ingeniero industrial, Bogotá D.C. 
Pontificia Universidad Javeriana. Facultad de Ingeniería. Departamento de procesos productivos 
(2009). 
6 REYES, P, David. y Diseño del sistema para la gestión de la calidad en Tecnoconsulta.com 
basado en los requisitos de la NTC ISO 9001:2000 Trabajo de grado. Ingeniero industrial, Bogotá 
D.C. Pontificia Universidad Javeriana. Facultad de Ingeniería. Departamento de procesos 
productivos (2003). 
7 BARÓN, Luz Eneida, Sub-Gerente General. Global Technology Services GTS S.A., 2014. 
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Sin embargo este crecimiento en las ventas y su gran portafolio de productos y 
servicios, no han evitado limitaciones externas e internas de la organización, por lo 
cual la Gerencia General busca generar cambios radicales, que permitan un 
mayor crecimiento en el mercado y un mejor desarrollo de sus procesos internos. 
Cuantitativamente no se pueden determinar los limitantes que tenga la 
organización, pero si se puede hacer una descripción cualitativa del estado actual 
de la organización y de por qué ven como alternativa de solución, el desarrollo de 
un Sistema de gestión de la calidad.  
Los empleados que conforman esta organización en su gran mayoría son 
ingenieros, quienes conocen las funciones a desempeñar y las actividades que 
deben cumplirse para lograrlas; sin embargo a nivel organizacional, control de 
documentos, estandarización de procesos, trazabilidad de las funciones, medición 
y control, no se cuenta con un sistema claro que permita optimizar las diferentes 
actividades que se realizan.  
El mismo crecimiento del área comercial evidenciado en el incremento de las 
ventas, ha provocado desbordamiento en los procesos, debido al aumento de 
proyectos a realizar y la gestión que debe hacerse para dar respuesta a todos los 
clientes, sumado a la falta de estandarización ha creado en los empleados mayor 
carga laboral y poca definición en los límites de las funciones y los ciclos de 
trabajo de cada área.  
De aquí, que el Sistema de gestión de la calidad (SGC) necesita desarrollarse 
para ser una base en el manejo, organización, control, y gestión de toda la 
información y tareas de la organización; lo cual propenda por evitar ajustes en 
medio del proceso y cree mejoras en procesos futuros. Algunas organizaciones 
también exigen el diseño y desarrollo activo de un SGC por parte de sus 
proveedores, para asegurar la calidad de los servicios y productos que adquieren. 
Como se puede observar en el siguiente diagrama, las principales causas de la 
deficiencia en la gestión son problemas que provienen desde varios aspectos que 
componen la organización, y problemas que atañen a las organizaciones más 
urgentes son sus métodos de trabajo, que imposibilita a que puedan llegar a un 
siguiente nivel, con el fin de saber que problemas vistos en la figura 1, eran los 
que contraían mayores consecuencias hacia el incumplimientos de los requisitos 
del cliente, se determinó una ponderación porcentual vista en la tabla 1, en donde 
se evidencia la importancia, que le asigno la Sub-Gerencia de la organización a 
cada una de estas variables, según su perspectiva. 
En la figura 1 se observan algunos de los problemas que son causales de su 





Figura 1. Diagrama de Ishikawa (Causa-Efecto) 
Fuente: Los autores basados en información suministrada por la subgerente Luz 
Eneida Barón Argote. 2014.. 
Tabla 1 Cuantificación de variables. 
VARIABLE CAUSAS PONDERACIÓN 
MÉTODOS 
DE TRABAJO 
Falta de indicadores 25% 
CLIENTE No existe medición de satisfacción del cliente 15% 
PERSONAL Sobrecarga de trabajo 10% 
PERSONAL Responsabilidades no bien definidas 10% 
CLIENTE Mala determinación de los requerimientos 6% 
PERSONAL Ausencia de roles y responsabilidades 5% 
PERSONAL Falta personal 5% 
MÉTODOS 
DE TRABAJO 
No establecen relaciones con otras áreas 5% 
CLIENTE 
Poca trazabilidad hacia los procesos de los 
clientes 
5% 
MÉTODOS Acciones correctivas o preventivas 2% 
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DE TRABAJO inadecuadas 
MATERIAL Requisitos mal determinados 2% 
EQUIPOS Instrucciones de trabajo no disponibles 2% 
MATERIAL Material adquirido no verificado 1% 
EQUIPOS Recursos insuficientes 1% 
MATERIAL No evaluación del proveedor 1% 
MÉTODOS 
DE TRABAJO 





Mal control de los registros 1% 
MÉTODOS 
DE TRABAJO 
Mal control de los documentos 1% 
MATERIAL Falla la información de las compras 1% 
MATERIAL Deficiente control de compras 1% 
Fuente: Los autores basados en información suministrada por la subgerente Luz 
Eneida Barón Argote. 2014. 
Gráfica 1.Diagrama de Pareto. 
Fuente: Los autores basados en información suministrada por la subgerente Luz 
Eneida Barón Argote. 2014. 
Teniendo en cuenta el principio de la teoría de Pareto representado en la gráfica 1, 
en la que se nombra la regla 80/20, que hace mención en este caso al 80% de los 














































inciden de manera crítica dentro de los procesos de GTS S.A., representados en 
la tabla 2: 
Tabla 2. Causas críticas. 
VARIABLE CAUSAS PONDERACIÓN 
MÉTODOS DE 
TRABAJO 
Falta de indicadores 25% 
CLIENTE 
No existe medición de satisfacción del 
cliente 
15% 
PERSONAL Sobrecarga de trabajo 10% 
PERSONAL Responsabilidades no bien definidas 10% 
CLIENTE 
Mala determinación de los 
requerimientos 
6% 
PERSONAL Ausencia de roles y responsabilidades 5% 
PERSONAL Falta personal 5% 
MÉTODOS DE 
TRABAJO 
No establecen relaciones con otras 
áreas 
5% 
Fuente: Los autores. 2014. 
Como se puede observar en la tabla 2, las principales causas que están afectando 
a los requerimientos del cliente, se agrupadas en: métodos de trabajo, cliente y 
personal. La organización al no tener un claro manejo de personal se ve expuesta 
a la decisión propia de estos, careciendo de sinergia entre las áreas, 
desconectándose el flujo de información en cuanto a las necesidades y 
requerimientos del cliente. 
1.4.  FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 
¿De qué forma GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. puede solucionar 
sus problemas de incumplimiento de los requisitos del cliente?  
1.5. OBJETIVO GENERAL 
Desarrollar el Sistema de gestión de la calidad conforme a la norma internacional 
ISO 9001:2008 en la organización Global Technology Services GTS S.A.  
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1.6. OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
 Realizar un diagnóstico en Global Technology Services GTS S.A., en relación 
con los requisitos de la Norma ISO 9001:2008, para la determinación de la 
situación actual de la organización. 
 
 Elaborar la documentación exigida por la Norma ISO 9001:2008 y la que sea 
necesaria para el buen funcionamiento de la organización. 
 Desarrollar el control estadístico de la calidad como mecanismo para la 
mejora continua de los procesos. 
 Desarrollar un sistema de medición por medio de indicadores de gestión. 
 Estimar el costo/beneficio de la implementación del Sistema de Gestión de la 
Calidad, identificando los costos y beneficios relacionados en los procesos, 
para el conocimiento del impacto financiero del S.G.C. dentro de la 
organización. 
 
1.7.  SOLUCIÓN PROPUESTA 
Debido a la necesidad primaria de tener un Sistema de Gestión de la Calidad, 
basado en la norma ISO 9001:2008 en GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES S.A., 
para aumentar la posibilidad de seguir contratando con entidades 
gubernamentales y otros mercados donde sea requisito contar con el Sistema de 
gestión de la calidad de la norma anteriormente nombra, generando un impacto 
económico importante para las finanzas. Aumentar la competitividad en calidad de 
las soluciones ofrecidas; además de la ventaja para analizar, simplificar, mejorar y 
documentar los procesos que afectan directamente la calidad de las soluciones 
ofrecidas, reduciendo reclamaciones por parte del cliente, evitando reprocesos, 
disminuyendo producto no conforme en los procesos, demoras en la entrega, en 
general aumentando la eficacia y la eficiencia es las operaciones. 
1.8. DELIMITACIÓN DEL PROYECTO 
1.8.1. Temática. El desarrollo de este proyecto, comprende: Realizar un 
diagnóstico para identificar el cómo está la organización según la norma, detallar 
muy claramente que procesos se encuentran involucrados en la organización, a 
raíz de esto elaborar una documentación de todos sus procesos conforme a la 
norma, con ello identificar las no conformidades junto con el desarrollo de un 
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estudio estadístico para así diseñar los mecanismos o herramientas para tener 
una mejora continua del sistema y por último evaluar el impacto económico y 
financiero para saber cuánto le podría costar el tener en un futuro la 
implementación y certificación de la norma, en donde el proyecto que plantea el 
autor no tendrá relación con estos últimos dos procesos mencionados. Teniendo 
como eje principal el desarrollo del Sistema de gestión de la calidad mas no su 
implementación en la organización. 
1.8.2. Cronológica. Considerando las diversas operaciones y actividades para el 
desarrollo de una propuesta como la enunciada, se considera que el tiempo  
necesario es cercano a los 7 meses a partir de la fecha de aprobación de la 
propuesta. 
1.8.3. Organizacional. La empresa está constituida por 50 empleados de planta, 
los cuales en su mayoría son ingenieros, actualmente por motivos de ejecución de 
algunos proyectos realizo una gran convocatoria por lo que hay 180 empleados, 
con un grado de riesgo nivel 1 y su código CIIU es 6202 Actividades de consultoría 
informática y actividades de administración de instalaciones informáticas. 
1.8.4. Espacial. El escenario sobre el cual se desarrollará el proyecto serán las 
instalaciones de la organización GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A., 
ubicada en la dirección CL 33 BIS 13 A 54 como se observa en la figura 2. 
Figura 2. Ubicación espacial de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A 
Fuente: Google Maps. (2014) 
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1.9. MARCO TEÓRICO.  
1.9.1. Concepto de Calidad. 8 La Gestión de la Calidad siempre ha estado ligada a 
la manera en que los hombres realizamos nuestras actividades, la forma en que 
hacemos un producto o en que brindamos un servicio. Es con la Revolución 
Industrial cuando la forma de gestionar nuestras actividades comienza a tener 
mayor relevancia, explicado fundamentalmente por las posibilidades de producir 
riqueza que esta significaba. Desde finales del siglo XVIII a finales del XIX 
comenzaron a aparecer pensadores tales como, Adam Smith 1723-1790, Charles 
Babbage 1792-1871. Quienes dieron los primeros planteamientos teóricos sobre la 
organización y gestión en la Industria y los beneficios de la división y la 
especialización del trabajo. 
1.9.2. Evolución histórica de la calidad.9 Evolución histórica de la calidad. La 
evolución de la Calidad durante el presente siglo, se puede apreciar a través del 
análisis de sus características fundamentales, considerando seis etapas 
principales de su desarrollo. 
1º Etapa. Etapa Artesanal 1920. Donde la Calidad suponía hacerlas cosas bien a 
cualquier costo. Los objetivos que perseguía el artesano eran su satisfacción 
personal y la satisfacción de su comprador, no importaba el tiempo que le llevara. 
Aún hoyen día podemos encontrar productos que son fabricados siguiendo esta 
premisa, sobre todo en el sector de la alimentación 
2° Etapa. Desde la revolución industrial hasta 1930. La Revolución Industrial, 
desde el punto de vista productivo, representó la transformación del trabajo 
manual por el trabajo mecanizado. Antes de esta etapa el trabajo era 
prácticamente artesanal y se caracterizaba en que el trabajador tenía la 
responsabilidad sobre la producción completa de un producto. En los principios de 
1900 surge el supervisor, que muchas veces era el mismo propietario, el cual 
asumía la responsabilidad por la calidad del trabajo. Durante la Primera Guerra 
Mundial, los sistemas de fabricación se hicieron más complicados y como 
resultado de esto aparecen los primeros inspectores de calidad a tiempo completo, 
esto condujo a la creación de las áreas organizativas de inspección separadas de 
las de producción. Esta época se caracterizaba por la inspección, y el interés 
principal era la detección de los productos defectuosos para separarlos de los 
aptos para la venta. 
                                            
8 PÉREZ, Vidal y Daniel, Christian. Implantación de un Sistema de gestión de la calidad en un servicio de 
lavandería 
9 Bances, M. Flores, J. Guerrero, S. Rivera, L. Vargas, O. (2012, Marzo). Slideshare. 2014, de 
http://www.slideshare.net/lurig6r/evolucion-historica-de-la-calidadmodelos-de-calidad-educativa. Recuperado 
el 31 de Julio 
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3° Etapa. 1930-1949. Los aportes que la tecnología hacía a la economía de los 
países capitalistas desarrollados eran de un valor indiscutible. Sin embargo, se 
confrontaban serios problemas con la productividad del trabajo. 
Este estado permaneció más o menos similar hasta la Segunda Guerra Mundial, 
donde las necesidades de la enorme producción en masa requirieron del control 
estadístico de la calidad.  
La contribución de más significación del control estadístico de la calidad fue la 
introducción de la inspección por muestreo, en lugar de la inspección al 100 por 
ciento. El interés principal de esta época se caracteriza por el control que 
garantice no sólo conocer y seleccionar los desperfectos o fallas de productos, 
sino también la toma de acción correctiva sobre los procesos tecnológicos.  
Los inspectores de calidad continuaban siendo un factor clave del resultado de la 
organización, pero ahora no sólo tenían la responsabilidad de la inspección del 
producto final, sino que estaban distribuidos a lo largo de todo el proceso 
productivo.  
Se podría decir que en esta época “la orientación y enfoque de la calidad pasó de 
la calidad que se inspecciona a la calidad que se controla” 
4° Etapa. 1950-1979. Esta etapa, corresponde con el período posterior a la 
Segunda Guerra Mundial y la calidad se inicia al igual que en las anteriores con la 
idea de hacer hincapié en la inspección, tratando de no sacar a la venta productos 
defectuosos. Poco tiempo después, se dan cuenta de que el problema de los 
productos defectuosos radicaba en las diferentes fases del proceso y que no 
bastaba con la inspección estricta para eliminarlos. Es por esta razón que se pasa 
de la inspección al control de todos los factores del proceso, abarcando desde la 
identificación inicial hasta la satisfacción final de todos los requisitos y las 
expectativas del consumidor. 
Durante esta etapa se consideró que éste era el enfoque correcto y el interés 
principal consistió en la coordinación de todas las áreas organizativas en función 
del objetivo final: La calidad. A pesar de esto, predominaba el sentimiento de 
vender lo que se producía. Las etapas anteriores “estaban centradas en el 
incremento de la producción a fin de vender más, aquí se pasa a producir con 
mayor calidad a fin de poder vender lo mejor, considerando las necesidades del 
consumidor y produciendo en función del mercado”. Comienzan a aparecer 
Programas y se desarrollan Sistemas de Calidad para las áreas de calidad de las 
organizaciones, donde además de la medición, se incorpora la planeación de la 
calidad, considerándose su orientación y enfoque como la calidad se construye 
desde adentro.  
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5° Etapa. Década del 80. La característica fundamental está en la Dirección 
Estratégica de la Calidad, por lo que el logro de la calidad en toda la organización 
no es producto de un Programa o Sistema de Calidad, sino que es la elaboración 
de una estrategia encaminada al perfeccionamiento continuo de ésta, en toda la 
organización. El énfasis principal de esta etapa no es sólo el mercado de manera 
general, sino el conocimiento de las necesidades y expectativas de los clientes, 
para construir una organización que las satisfaga. La responsabilidad de la calidad 
es en primer lugar de la Gerencia General, la cual debe liderarla y deben participar 
todos los miembros de la organización.  
En esta etapa, la calidad era vista como “una oportunidad competitiva, la 
orientación o enfoque se concibe como la calidad se administra”  
6° Etapa. 1990 hasta la fecha. La característica fundamental de esta etapa es que 
pierde sentido la antigua distinción entre producto y servicio. Lo que existe es el 
valor total para el cliente. Esta etapa se conoce como Servicio de Calidad Total. El 
cliente de los años 90 sólo está dispuesto a pagar por lo que significa valor para 
él. Es por eso que la calidad es apreciada por el cliente desde dos puntos de vista, 
calidad perceptible y calidad factual. La primera es la clave para que la gente 
compre, mientras que la segunda es la responsable de lograr la lealtad del cliente 
con la marca y con la organización. Un servicio de calidad total es un enfoque 
organizacional global, que hace de la calidad de los servicios, según la percibe el 
cliente, la principal fuerza propulsora del funcionamiento de la organización.                                                                                              
La familia de normas ISO 900010 La familia de las normas ISO 9000 se le llama a 
todos los documentos, incluyendo a la misma norma ISO 9001, que la ISO emitió 
para estandarizar el establecimiento de un Sistema de gestión de la calidad eficaz 
en todo tipo de organizaciones.   
1.9.3. La familia de normas ISO 9000 corresponde a una serie de documentos 
enfocados a la gestión de calidad. En general, esta serie está compuesta por: 
 
 Una Norma que define vocabulario y fundamentos. 
 Una que indica los requisitos y la que puede ser auditada. 
 Una con guías para el desempeño de la misma en una organización. 
Siempre ha sido ésta la estructura de la de serie ISO 9000. 
                                            
10ISO 9001 Calidad para todos. (2012).  La familia de las normas ISO 9000. (en línea), de 
http://iso9001calidadparatodos.com/la-familia-de-las-normas-iso-9000.html. Recuperado el 31 de 
Julio del 2014 
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De esta familia la ISO9001 es la única norma que es certificable a través de 
terceros y con la cual las organizaciones pueden demostrar que trabajan en pro de 
sus clientes y su satisfacción. Los otros documentos que conforman esta familia 
son complementarios a esta norma. Actualmente, esta familia está constituida por 
los siguientes documentos: 
Las Normas ISO9000, que plantea los fundamentos de los sistemas de gestión de 
calidad y provee la terminología necesaria para comprenderlos aún más.                              
La Norma ISO9004, que es un guía en la que se establece como objetivo la 
mejora del desempeño de la organización y la satisfacción de sus clientes junto a 
otras partes interesadas                                                                    
La Norma 19011, que una guía para para realizar la auditorías a los sistemas de 
gestión de calidad y gestión ambiental. 
Estas normas junto con la Norma ISO 9001 conforman para ISO conforman un 
conjunto coherente de normas que facilitan la comprensión y el establecimiento de 
un Sistema de gestión de la calidad dentro del comercio nacional e internacional. 
Este conjunto de normas se basa en ocho principios que pueden ser utilizados 
para conducir la organización a la mejora del desempeño. 
Estos ocho principios de la gestión de la calidad por sí sólo, ofrecen el 
direccionamiento que una organización debe tener para establecer en forma eficaz 
un Sistema de gestión de la calidad. Su comprensión por parte de toda la 
organización es fundamental. Los ocho principios de gestión se describen a 
continuación. El orden de estos va de acuerdo a la importancia relativa entre ellos 
y su aplicación y comprensión: 
Enfoque al cliente. Este primer principio tiene relación con la razón de ser de 
cada organización ya que la satisfacción de las expectativas de sus clientes debe 
ser la prioridad. Es decir, se debe comprender las necesidades actuales y futuras. 
Liderazgo. Este segundo principio se relaciona con la importancia que tienen los 
directivos o las líneas de mando dentro de toda organización. Estos deben liderar 
en forma profunda a las personas dentro de la organización, administrando 
conocimiento para crear y mantener el ambiente interno necesario para la 
comprensión y logro de los objetivos.  
Participación del personal El tercer principio nos indica que el personal de la 
organización es el bien más importante, por lo que su compromiso para con la 
misma debe ser considerado como un fin. Esto se posibilita el uso de sus 
habilidades en el beneficio mutuo. 
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Enfoque basado en procesos. Este cuarto principio establece que la 
organización debe entender que un resultado deseado se alcanza más 
eficientemente cuando las actividades y recursos relacionados se gestionan como 
un proceso. 
Enfoque de sistema para la gestión. Este quinto principio se relaciona con el 
anterior, se establece que la comprensión de la organización como un sistema en 
el cual interactúan diversos procesos por lo que el entendimiento de esta 
interacción se torna muy importante para el logro de los objetivos. 
Mejora continua. Este sexto principio establece la importancia de mejorar 
continuamente y trabajar para ello dentro de la organización. 
Enfoque basado en hechos. Este séptimo principio establece la importancia de 
la recolección y el análisis de datos reales de cómo se comportan los procesos 
dentro de la organización para tomar cualquier tipo de decisión. 
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Este octavo principio 
establece la importancia para la organización de mantener y crear una relación 
interdependiente con sus proveedores de manera de generar más valor aún. 
 
1.9.4. La norma ISO 9001:2008. La Organización Internacional de Normalización, 
fundada tras la Segunda Guerra Mundial, exactamente el 23 de febrero de 1947, 
cuya sede está ubicada en Ginebra (Suiza), pero que aun así la conforma un total 
de 161 países alrededor de todo el mundo, que de ahí se ubican entes 
gubernamentales y no gubernamentales, cuyo fin por medio de unos subcomités 
tienen la tarea de desarrollar guías que contribuirán al mejoramiento. Una de estas 
tantas guías para el mejoramiento de las organizaciones es la norma ISO 
9001:2008. 
La norma ISO 9001:2008 está estructurada en ocho capítulos, refiriéndose los tres 
primeros a declaraciones de principios, estructura y descripción de la 
organización, requisitos generales, etc., es decir, son de carácter introductorio. Los 
capítulos cuatro a ocho están orientados a procesos y en ellos se agrupan los 
requisitos para la implementación del sistema de calidad.11 
Los ocho capítulos que conforman la ISO 9001 son: 
Capítulo 1: Guías y descripciones generales, no se enuncia ningún requisito. 
Capítulo 2: Normativas de referencia. 
                                            
11 VOEHL, Frank y otros. ISO 9000: Guía de instrumentación para pequeñas y medianas 
organizaciones. México: Mc Graw-Hill, 1998. 261 p. 
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Capítulo 3: Términos y definiciones. 
Capítulo 4: Se especifican los requisitos generales del sistema y los requisitos en 
cuanto a la documentación del sistema. 
Capítulo 5: Contiene los requisitos que debe cumplir la dirección de la 
organización, tales como definir la política, asegurar que las responsabilidades y 
autoridades están definidas, aprobar objetivos, el compromiso de la dirección con 
la calidad, etc. 
Capítulo 6: Se definen los requisitos de recursos necesarios para la prestación del 
producto o servicio. 
Capítulo 7: Se especifican los requisitos necesarios durante la realización del 
producto o servicio. 
Capítulo 8: Trata de los requisitos necesarios para la medición de los resultados 
de la organización, el análisis de los datos y la mejora de los procesos realizados. 
 
1.9.5. Pirámide Documental. El Sistema de gestión de la calidad exige una serie 
de documentos establecidos y trazados que intervienen en este, cuya 
característica es estar bajo una estructura jerárquica representada en la Figura 3, 
la cual permite asegurar dos puntos, el primero de ellos es que en cada 
departamento de la organización existan los documentos precisos y necesarios 
para la labor que se desempeña y el segundo es el poder actualizar los 
documentos de manera ágil debido a su individualismo entre los documentos. 
Para ello hay 4 niveles descritos para el desarrollo del sistema, estos son: 
 Primer Nivel: Manual de gestión de calidad (MGC). 
 Segundo Nivel: Procedimientos generales. 
 Tercer Nivel: Procedimientos específicos e instrucciones de trabajo. 
 Evidencia: Registros de calidad. 
 







Primer Nivel: Manual de Gestión de Calidad (MGC). 
El primer nivel lo conforman los documentos base donde se indican los principios y 
la filosofía de la organización con respecto a la calidad. Este documento se 
denomina Manual de Gestión de la Calidad y se utiliza como carta de 
presentación a las partes interesadas (Clientes o usuarios, proveedores, personal 
interno, auditores, etc.). Este documento es de carácter público y está disponible 
en las áreas de la Organización involucradas en el proceso de calidad en el 
servicio, para que todo el personal pueda tener acceso a él. 
En el Manual de Gestión de la Calidad se incluye: 
El título y la norma en la que se basa el sistema de calidad (En este caso ISO 
9001:2008). 
El campo de aplicación del sistema incluyendo y justificando las exclusiones 
permitidas. Es decir, a qué áreas de servicio de la organización o departamentos 
se aplica el sistema de calidad; así también, indica qué requisitos de la norma no 
son aplicables en el sistema de calidad; estas exclusiones deben estar 
justificadas, ya que no se puede excluir un requisito que influya en la calidad del 
servicio de una manera decisiva. 
Política de calidad: aunque puede ser un documento aparte, ésta se incluye dentro 
del manual de gestión de la calidad. 
                                            
12JFSISTEMAS (s.f.) Pirámide Documental (En línea). De 
http://www.jfsistemas.com.mx/SGC/Piramide%20Documental.html. Recuperado el 01 de agosto de 2014.  
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Descripción de la organización, responsabilidades y autoridades. Siempre a nivel 
básico, que será ampliado posteriormente y en los siguientes niveles de la 
documentación. Para ser más específicos, se incluye un organigrama que ayuda a 
comprender la organización de la Organización. 
Descripción de la secuencia e interacción de los procesos que se incluyen en el 
sistema de gestión de la calidad. Se indican los procesos que se realizan en la 
Organización, las relaciones entre ellos y en qué documentos se describen de una 
manera más detallada. 
Elementos del sistema de calidad. Se definen los objetivos y las estrategias de 
una manera genérica para cada requisito del sistema de calidad. 
Los procedimientos documentados o referencia a ellos. Por separado, se elaboran 
los procedimientos documentados que exige la norma así como los aplicables por 
necesidades de la Organización. Éstos son únicamente referenciados dentro del 
Manual de Gestión de la Calidad. 
Segundo Nivel: Procedimientos Generales 
Los documentos del segundo nivel son los Procedimientos Generales (PG). Son 
los documentos que describen los métodos de trabajo de la Organización, 
ampliando lo descrito en el Manual de Calidad. 
Un procedimiento general describe cómo se llevan a cabo las actividades de los 
procesos. Si dentro de estas actividades se realizan tareas muy concretas y 
definidas, en el Procedimiento General sólo se indicará la tarea, que se describirá 
con detalle en el siguiente nivel de documentación. 
Los siguientes apartados definen la estructura que se aplica para el desarrollo de 
los procedimientos de la Organización: 
Objeto: Descripción de los objetivos que se pretenden lograr. Qué actividades se 
van a detallar en el procedimiento. 
Alcance: Define el campo o área de aplicación y en qué medida se aplica el 
procedimiento. Se mencionará también si procede, sus limitaciones de uso. 
Responsabilidades: Delimita las responsabilidades para cada actividad descrita 
en el procedimiento. 
Definiciones: Aclara conceptos y expresiones que pudieran resultar ambiguos o 
de posible interpretación subjetiva. 
Ejecución: Describe por orden cronológico la técnica operativa de las actividades 
y los procesos necesarios para cumplir con los objetivos del procedimiento. La 
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descripción deberá contestar a: Qué hacer, cómo hacerlo, cuándo hacerlo y quién 
lo hace. 
Referencias: Se citan documentos o normas aplicables como otros 
procedimientos, instrucciones específicas, normas internas, normas externas y 
documentación que no esté incluida en el apartado. 
Anexos: Se relacionan y anexan los impresos, documentación, especificaciones, 
planos parciales o fragmentos de normas, diagramas de flujo, etc., que se utilicen 
para documentar el procedimiento. 
Distribución: Se listan las áreas del Organismo a las que se entregará copia 
controlada del documento. 
Tabla de Revisiones: Se indica la fecha, número consecutivo de la revisión o 
emisión y una breve descripción de las modificaciones que se hayan aplicado al 
documento. 
Tercer Nivel: Procedimientos Específicos e Instrucciones de Trabajo 
El tercer nivel de documentación lo forman los Procedimientos Específicos (PE) 
o las Instrucciones de Trabajo. Esta documentación desarrolla en profundidad 
una actividad que se indica en el Procedimiento General. 
Evidencia: Registros de Calidad 
Una vez que hemos definido los métodos de trabajo de la Organización 
(Estructurados en los tres niveles de documentación), debemos de trabajar 
basándonos en estos métodos (Ejecución de un método de trabajo). La 
documentación que se genera son los registros de calidad. Un registro de calidad 
es una evidencia objetiva de que se están realizando las actividades según están 
definidas en la documentación del sistema. En otras palabras, son los 
“comprobantes” que certifican que se realiza lo que se dice en el Manual de 
Calidad y los procedimientos. 
1.10.  MARCO CONCEPTUAL. 
1.10.1. Conceptos de Calidad13 Los conceptos que se utilizaran en el desarrollo 
del proyecto fueron tomados de la Norma Técnica ISO 9000:2005, Sistema de 
gestión de la calidad, fundamentos y vocabulario ICONTEC. 
                                            
13 INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TÉCNICAS, Términos y definiciones. EN: NTC ISO 
9000:2005, Bogotá 2006.p. 2. 
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 Calidad: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple con 
los requisitos. 
 
 Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria. 
 
 Satisfacción del cliente: Percepción del cliente sobre el grado en que se han 
cumplido sus requisitos. 
 
 Capacidad: Aptitud de una organización, sistema o proceso para realizar un 
producto que cumple los requisitos para ese producto. 
 
 Competencia: Aptitud demostrada para aplicar los conocimientos y 
habilidades. 
 
 Aseguramiento de la Calidad: Parte de la gestión de la calidad orientada a 
proporcionar confianza en que se cumplirán los requisitos de la calidad  
Documentación. 
 
 Estructura de la Organización: Disposición de responsabilidades, autoridades 
y relaciones entre el personal. 
 
 Manual de Calidad: Documento que especifica el sistema de gestión de la 
calidad de una organización. 
 
 Objetivo de Calidad: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado con la 
calidad. 
 
 Gerencia General: Persona o grupo de personas que dirigen y controlan al 
más alto nivel una organización. 
 
 Organización: Conjunto de personas e instalaciones con una disposición de 
responsabilidades, autoridades y relaciones  
 
 Política de Calidad: Intenciones globales y orientación de una organización 
relativos a la calidad tal como se expresa formalmente por la Gerencia General. 
 
 Proceso: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactúan, 
las cuales transforma elementos de entrada en resultados. 
 





 Planificación de la calidad: Parte de la gestión de la calidad enfocada al 
establecimiento de los objetivos de la calidad y a la especificación de los 
procesos operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los 
objetivos de la calidad. 
 
 Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para 
cumplir los requisitos. 
 
 Eficacia: Extensión en la que se realizan las actividades planificadas y se 
alcanzan los resultados planificados. 
 
 Eficiencia: Relación entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados. 
 
 Cliente: Organización o persona que recibe un producto. 
 
 Registro: Documento que presenta resultados obtenidos o proporciona 
evidencia de actividades desempeñadas. 
 
 Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generalmente implícita u 
obligatoria  
 
 Gestión: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una organización. 
 
 Sistema: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactúan. 
 
 Sistema de Gestión: Sistema para establecer la política y los objetivos y para 
lograr dichos objetivos. 
 
 Sistema de gestión de la calidad: Sistema de gestión para dirigir y controlar 
una organización con respecto a la calidad. 
 
 Trazabilidad: Capacidad para seguir la historia, la aplicación o la localización 
de todo aquello que está bajo consideración. 
 
 Conformidad: Cumplimiento de un requisito. 
 
 No conformidad: Incumplimiento de un requisito. 
 
 Acción preventiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no 
conformidad potencial u otra situación potencialmente no deseable. 
 
 Acción correctiva: Acción tomada para eliminar la causa de una no 




 Auditoria: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el fin de 
determinar el grado en que se cumplen los criterios de auditoría. 
Sistemas de Gestión de la Calidad.14 
¿Qué es un Sistema de Gestión de la Calidad? 
Un Sistema de Gestión de la Calidad es la forma como la organización realiza la 
gestión organizacional asociada con la calidad. En términos generales, consta de 
la estructura organizacional junto con la documentación, procesos y recursos que 
esta emplea para alcanzar los objetivos de calidad y cumplir con los requisitos del 
cliente. 
Los Sistemas de Gestión de la Calidad tienen que ver con la evaluación de la 
forma como se hacen las cosas y de las razones por las cuales se hacen, 
precisando por escrito la manera de hacerlas y registrando los resultados para 
demostrar que se hicieron. 
¿Por qué tener un Sistema de Gestión de la Calidad? 
Muchos clientes tanto en el sector privado como público buscan la confianza que 
les puede proveer una organización que cuente con un Sistema de Gestión de la 
Calidad. 
Si bien la satisfacción de estas expectativas es una razón para tener uno, existen 
otras, entre las cuales se incluirán: 
 Mejora del desempeño, coordinación y productividad. 
 
 Mayor orientación hacia los objetivos organizacionales y hacia las expectativas 
de los clientes. 
 
 Logro y mantenimiento de la calidad del producto y/o servicio a fin de satisfacer 
las necesidades explícitas e implícitas de sus clientes. 
 
 Logro de la satisfacción del cliente. 
 
 Confianza por parte de la dirección en el logro y mantenimiento de la calidad 
deseada. 
 
                                            
14 ICONTEC. Manual para las pequeñas organizaciones. EN: Guía sobre la norma ISO 9000:2000. Bogotá. 
2001.  10 p 
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 Evidencia de las capacidades de la organización frente a clientes fijos y 
potenciales. 
 
 Apertura de nuevas oportunidades de mercado o mantenimiento de la 




 Oportunidad de competir sobre la misma base que las organizaciones más 
grandes. 
Si bien un Sistema de Gestión de la Calidad puede contribuir a alcanzar estas 
expectativas, se debe recordar que es sólo un medio y no puede ocupar el lugar 
de las metas que se establecen en la organización. Por derecho propio, no 
conducirá a una mejora inmediata de los procesos de trabajo o la calidad del 
producto y/o servicio. No resolverá todos los problemas. Es un medio para que la 
dirección asuma una orientación más sistemática frente a la organización. 
 
1.10.2.  Principios Fundamentales de la Gestión de Calidad.15 Para conducir y 
operar una organización en forma exitosa se requiere que ésta se dirija y controle 
en forma sistemática y transparente. La gestión de una organización comprende la 
gestión de la calidad entre otras disciplinas de gestión. 
Se han identificado ocho principios de gestión de la calidad que pueden ser 
utilizados por la Gerencia General con el fin de conducir a la organización hacia 
una mejora en el desempeño. Un principio de gestión de la calidad es una regla o 
creencia profunda y fundamental, para dirigir y hacer funcionar una organización, 
enfocada a una mejora continua de la ejecución a largo plazo y centrándose en los 
clientes. 
Enfoque al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto 
deberían comprender las necesidades actuales y futuras de estos, satisfacer sus 
requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas. 
Liderazgo: Los líderes establecen la unidad de propósito y la orientación de la 
organización. Ellos deberían crear y mantener un ambiente interno, en el cual el 
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la 
organización.                                                                                                                                            
                                            
15 MIRANDA GONZALEZ, Francisco J.; CHAMORRO MERA, Antonio, y RUBIO LACOBA, Sergio. EN: Introducción 
a la gestión de la calidad. 
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Participación del personal: El personal, a todos los niveles, es la esencia de una 
organización y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas 
para el beneficio de la misma. 
Enfoque basado en procesos: Para que una organización funcione de manera 
eficaz y eficiente, tiene que identificar y gestionar numerosas actividades 
relacionadas entre sí. Una actividad que utiliza recursos, y que se gestiona con el 
fin de permitir la transformación de entradas (Inputs) en salidas (Outputs), se 
puede considerar como un proceso. 
El modelo de un sistema de gestión de la calidad basado en procesos: Se 
muestra en la figura 4, ilustra las relaciones entre los procesos. El modelo no 
refleja los procesos de una forma detallada. Para ello es preciso que cada 
organización: 
 Identifique los procesos. 
 
 Determine su secuencia e interacción. 
 
 Determine los criterios y métodos para asegurar que tanto su operación como 
su control sean efectivos. 
 
 Asegure la disponibilidad de recursos e información para apoyar la operación y 
el seguimiento. 
 
 Ejecute las actividades de Seguimiento, medición y análisis. 
 
 Implante acciones para alcanzar los resultados planificados y la mejora continua 
Figura 4. Modelo de un Sistema de Gestión de la Calidad. 
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Fuente: Norma ISO 9000:2008, 01/08/2014 
 
Enfoque de sistema para la gestión: Identificar, entender y gestionar los 
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia 
de una organización en el logro de sus objetivos. 
Mejora continua: La mejora continua del desempeño global de la organización 
debería ser un objetivo permanente de esta. 
Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Las decisiones 
eficaces se basan en el análisis de los datos y la información. 
Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: Una organización y 
sus proveedores son interdependientes, y una relación mutuamente beneficiosa 
aumenta la capacidad de ambos para crear valor. 
Estos ocho principios de gestión de la calidad constituyen la base de las normas 
de sistemas de gestión de la calidad de la familia de Normas ISO 9000. 
1.11. MARCO LEGAL. 
En una primera instancia, cabe resaltar que el tener un Sistema de gestión de la 
calidad, no es una requisición legal obligatoria en Colombia; esto se realiza más 
por el hecho de las condiciones exigidas e impuestas no solo por el mercado 
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nacional sino también por uno internacional, para ello se debe hacer mención de 
las normas que se van a involucrar en el desarrollo del proyecto, reflejadas en la 
tabla 3, que se presenta a continuación:  
Tabla 3. Normatividad del proyecto. 
NOMBRE DESCRIPCIÓN OBSERVACIÓN. 
ISO 9001 /2008 
REQUISITOS 
Esta Norma Internacional 
especifícalos requisitos para un 
sistema de gestión de la calidad, 
cuando una organización: a) Necesita 
demostrar su capacidad para 
proporcionar regularmente productos 
que satisfagan los requisitos del 
cliente y los legales y reglamentarios 
aplicables. b) Aspira a aumentar la 
satisfacción del cliente a través de la 
aplicación eficaz del sistema, incluidos 
los procesos para la mejora continua 
del sistema y el aseguramiento de la 
conformidad con los requisitos del 
cliente y los legales y reglamentarios 
aplicables. 
La única revisión que 
se encuentra 
actualmente en 








Describe los fundamentos de los 
sistemas de gestión de la calidad y 
especifica la terminología de los 
sistemas de gestión de la calidad. 
Promueve la adopción 
de un enfoque basado 
en procesos cuando se 
desarrolla, implementa 
y mejora un sistema de 




ISO 9004 /2009 





gestión de la 
calidad 
Proporciona orientación para ayudar a 
conseguir el éxito sostenido para 
cualquier organización en un entorno 
complejo, exigente y en constante 
cambio, mediante un enfoque de 
gestión de la calidad. El éxito 
sostenido de una organización se 
logra por su capacidad para satisfacer 
las necesidades y las expectativas de 
sus clientes y de otras partes 










importante para la 
revisión del nivel de 




sistema de gestión, 
recursos y procesos, 
para identificar áreas 
de fortalezas y 
debilidades y 
oportunidades tanto 
para la mejora, como 
para la innovación. 
DECRETOS 
2152 DE 1993: 
Le corresponde al Gobierno intervenir 
en la fijación de normas sobre pesas y 
medidas, calidad, empaque y 
clasificación de los productos, 
materias primas y artículos y 
mercancías con miras a defender el 
interés de los consumidores y de los 




Por el cual se reglamenta el sistema 
de compras y contratación pública. 
Esta ley y este decreto, 
dan una guía a todo el 
proceso de licitación 
pública que tienen que 
incurrir los ofertantes y 
demandantes que en 
este caso son las 
entidades estatales. LEY 80 DE 1993 
Por la cual se expide el Estatuto 




LEY 1341 DE 
2009 
Por la cual se definen principios y 
conceptos sobre la sociedad de la 
información y la organización de las 
tecnologías de la información y las 
comunicaciones - tic-, se crea la 
agencia nacional de espectro y se 
dictan otras disposiciones 
se determina el marco 
general del sector de 
las TIC`S 
Fuente. Los autores, 2014 
 
1.12. MARCO ORGANIZACIONAL 
1.12.1. Presentación de la organización. Somos una organización solidad con 15 
años de servicio y gran reconocimiento en el mercado. Contamos con la 
infraestructura, recursos técnicos, y amplia experiencia en implementación de: 
 
 Sistemas de información. 
 
 Optimización y comunicaciones unificadas. 
 
 Datacenters convencionales y modulares. 
 
 Infraestructura convergente y Networking. 
 
 Integración de servicios. 
 
Su actual Logotipo se puede ver en la Figura 5: 
 
 
Figura 5. Logotipo GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. 
 
Fuente: GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. 
 
 
Misión. Ser un aliado integral que aplicando nuestros conocimientos garanticemos 
soluciones acertadas a nuestros clientes y socios de negocios. 
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Visión. Consolidarnos como la organización líder en implantación de soluciones 
ERP para el sector gobierno y entrenamiento técnico especializado en el mercado 
colombiano; ser uno de los cinco principales proveedores de soluciones de 
comunicaciones LAN de este mercado y contar con presencia en la Zona Andina y 
Norte América en nuestras principales líneas de negocio 
Valores corporativos. 
 Confianza: Actuando con ética, profesionalismo y honestidad logramos el 
reconocimiento de nuestros clientes y colaboradores por el cumplimiento de 
nuestro trabajo gracias a la experiencia y el conocimiento. 
 
 Calidez, amabilidad y respeto: Promovemos la amabilidad, la calidez humana 
en el trato de los clientes y entre compañeros para obtener un clima laboral y de 
negocios que permita relaciones duraderas. 
 
 Generación de valor: Nuestra experiencia y conocimiento aportan al logro de 
objetivos, desarrollo y mejoramiento de los procesos al interior de nuestros 
clientes, apoyando la optimización de los recursos. 
 
 Política de calidad: Somos una organización integradora de soluciones 
informáticas, comprometida con nuestros principios y valores, que busca el 
mejoramiento continuo con productos y servicios de calidad, pretendiendo la 
satisfacción de clientes y socios de negocios, generando valor para la 
organización y rentabilidad para sus accionistas con el compromiso de todos. 
 
Objetivos de calidad: 
 Satisfacción de clientes: Ser socios estratégicos de nuestros clientes 
atendiendo sus necesidades y expectativas. 
 
 Mejora de procesos: Potenciar nuestra capacidad de innovación, mejorando 
continuamente la forma en que hacemos las cosas. 
 
 Desarrollo de personal: Apoyar y fomentar la diversidad de competencias 
personales y profesionales para el éxito común. 
 
 Rentabilidad: Con el patrimonio adquirido generar valor y conseguir una 
rentabilidad atractiva para nuestros socios estratégicos y accionistas. 
Organigrama. 
En algunas de las reuniones sostenidas, para dictaminar el cómo está la 
organización actualmente según la norma, uno de los puntos que se tocaron, fue 
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su organigrama vista en la figura 6, en donde se conoce la estructura 
departamental y jerárquica de los cargos que tienen actualmente en GLOBAL 
TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. 
 
 
Figura 6. Organigrama antes del proyecto. 
 
Fuente: Subgerente General Ingeniera Luz Barón. GLOBAL TECHNOLOGY 
SERVICES GTS S.A 
 
 
1.13.    MARCO METODOLÓGICO. 
 
1.13.1. TIPO DE INVESTIGACIÓN. 
 
La ejecución del proyecto se verá enmarcado y respaldada por una investigación 
Mixta, porque se recolectará información tanto cuantitativa como cualitativa, con la 
cual se pretende obtener un completo panorama de la organización GLOBAL 
TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A., para lograr un mayor entendimiento del 
caso de estudio y con ello obtener bases sólidas para proponer y desarrollar el 
sistema de gestión logística. 
“…El enfoque mixto es un proceso que recolecta, analiza y vincula datos 
cuantitativos y cualitativos en un mismo estudio y una serie de investigaciones 
para responder a un planteamiento del problema. 
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Se usan métodos cuantitativos y cualitativos y pueden involucrar la conversión de 
los datos cuantitativos en cualitativos y viceversa. Así mismo, el enfoque mixto 
puede utilizar los dos enfoques para responder distintas preguntas de la 
investigación en un planteamiento del problema. 
También se tiene en cuenta que los estudios descriptivos acuden a técnicas 
específicas para recolectar la información, como es: la observación, las entrevistas 
y los cuestionarios…”16 
La investigación mixta permitirá una mejor exploración y explotación de datos, 
además de otorgar mayores posibilidades de éxito. 
1.13.2. CUADRO METODOLÓGICO.  
En la tabla 4, se describe las actividades a realizar en el transcurso del desarrollo 
del proyecto, con la descripción de su metodología de cómo se van a llevar a cabo 
dichas actividades, además de que técnicas e instrumentos se van a utilizar para 
la recolección de la información. 












GTS S.A, en 
relación con los 





de la situación 
actual de la 
organización. 
 
1. Evaluación de 
la planeación 
estratégica 2012 
Se realizará una entrevista 
para la revisión de su 
planeación estratégica 
Entrevista 
2. Evaluación de 
la misión GTS 
Se realizará una entrevista 
para la revisión de la misión 
Actual y hacer un paralelo 
del estado actual de la 
organización 
Entrevista 
3. Evaluación de 
la visión GTS 
Se realizará una entrevista 
para la revisión de la visión 
Actual y hacer un paralelo 
del estado actual de la 
organización 
Entrevista 
4. Evaluación de 
las políticas de 
calidad 
Se realizará una entrevista 
para la revisión de las 
políticas de calidad 
actuales 
Entrevista 
                                            
16 HERNÁNDEZ S. Roberto FERNÁNDEZ C. Carlo & BAPTISTA L. Pilar. Metodología de la 
investigación. Cuarta Edición. Editorial. Mc Graw Hill. 2006. 
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5. Revisión de los 
valores 
organizacionales 
Se realizará una entrevista 
para la revisión de valores 
organizacionales que 
propone la alta gerencia 
Entrevista 
6. Pre 
diagnóstico a la 
luz de la norma 
ISO 9001:2008 
Se realizará una entrevista 
para la revisión del estado 
actual de la organización 








exigida por la 
Norma ISO 











Se realizará la selección y 




campo y revisión 
documental 




Se realizará una entrevista 
con el director del área, 
para describir cada uno de 
sus procedimientos. 
Entrevista 





Se realizará una entrevista 
con el director del área, 
para describir cada uno de 
sus procedimientos. 
Entrevista 





Se realizará una entrevista 
con el director del área, 
para describir cada uno de 
sus procedimientos. 
Entrevista 
5. Identificación y 
descripción 
procedimientos 
área de sistemas 
de información 
Se realizará una entrevista 
con el director del área, 





Se realizará una entrevista 
con el director del área, 





7. Generación de 
Formatos 
Se realizará una entrevista 
con el director del área, 







8. Generación de 
instructivos 
Se realizará una entrevista 
con el director del área, 








Se elaborará a partir de los 









Se elaborará a partir de los 









la calidad como 
mecanismo 
para la mejora 
continua de los 
procesos. 
1. Establecer las 
herramientas de 
control 
Se realizará a partir de las 













de vida de los 
indicadores 
Se elaborará a partir de las 










del Sistema de 
Gestión de la 
Calidad, 
identificando los 
1. Estimación del 
costo del S.G.C. 
Se considerarán los gatos 
incurridos en la obtención 








Se realizará un análisis 
costo beneficio que permita 
















Fuente: Los autores. Año 2014 
2. DESARROLLO DEL PROYECTO. 
2.1.  DIÁGNOSTICO DE LA SITUACIÓN ACTUAL 
GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A., es una organización Integradora 
de Soluciones en sistemas de Información e infraestructura tecnológica. Su amplia 
experiencia en el mercado Colombiano es prenda de garantía para llevar a cabo 
exitosamente los proyectos de tecnología que apalancan la operación de sus 
clientes. 
 
Al inicio del proyecto se hacía necesario realizar un diagnóstico de la situación 
actual de la organización conforme al Sistema de gestión de la calidad, mediante 
entrevista la Subgerente General para revisar las fortalezas y debilidades respecto 
a la norma ISO 9001:2008, por esto se realizó una encuesta de diagnóstico para 
identificar el estado de cumplimiento de la organización respecto a cada numeral 
de la norma identificado la Tabla 5, que se presenta a continuación: 
 
Tabla 5. Respuestas dadas por la Subgerente General. 
No 
pregunta 
Nota No pregunta Nota No.Pregunta Nota No pregunta Nota 
1 1 17 1 33 4 49 2 
2 3 18 1 34 4 50 3 
3 1 19 1 35 4 51 1 
4 1 20 1 36 3 52 2 
5 1 21 1 37 4 53 4 
6 1 22 3 38 4 54 1 
7 1 23 4 39 4 55 1 
8 3 24 2 40 2 56 1 
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9 4 25 3 41 3 57 3 
10 1 26 3 42 3 58 3 
11 1 27 5 43 3 59 3 
12 1 28 4 44 2 60 3 
13 1 29 4 45 2 61 3 
14 2 30 3 46 2 62 3 
15 2 31 4 47 2 
16 2 32 4 48 2 
Fuente. Los autores basados en información suministrada por la subgerente Luz 
Eneida Barón Argote. 2014. 
A continuación se hace un análisis de cada numera de la norma ISO 9001:2008 
conforme a las respuestas dadas por la Subgerente General y se determinan las 
soluciones para dar fin a las falencias de GLOBAL TECHNOLOGY 
SERVICESGTS S.A. 
 
Gráfica 2. Numeral 4. SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD. 
 
Fuente: Los autores basados en información suministrada por la subgerente Luz 
Eneida Barón Argote. 2014. 
Como se puede observar en la gráfica 2 en la organización no hay procesos 
claramente determinados, no se cuenta con manual de calidad, documentación, ni 
registro de los procesos. Tampoco hay un control de documentos y los objetivos 





 Realizar una capacitación a los gestores de calidad representados por los 
gerentes de área de la organización para sensibilizar acerca de los requisitos de la 
norma y la importante del Sistema de gestión de la calidad como una herramienta 
de competitividad. 
 
 Ejecutar capacitaciones por áreas para sensibilizar a los empleados de segundo 
nivel acerca de los requisitos de la norma y la importancia del Sistema de gestión 
de la calidad como una herramienta de competitividad.  
 Desarrollar con Manual de calidad como medio de direccionamiento del Sistema 
de gestión de la calidad. 
 Desarrolla procedimientos para el control de documentos y de registros. 
 Realizar un mapa de procesos donde se definan los procesos estratégicos, de 
apoyo y misionales de la organización. 
Todo lo anterior como herramientas para la eficaz planificación, operación y 
control de los procesos de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. 
 
 
Gráfica 3. Numeral 5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCIÓN. 
 
Fuente: Los autores basados en información suministrada por la subgerente Luz 




Siguiendo con el análisis del diagnóstico como indica la gráfica 3, hace falta 
compromiso por parte de la dirección, ya que al no contar con el Sistema de 
gestión de la calidad no hay responsabilidades claramente definidas, la 
comunicación en su mayoría es implícita y no hay una comunicación formal para el 
desarrollo de algunos procesos. Para efectos de este proyecto la representante de 
la Gerente General es la Subgerente General.  
GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. no cuenta con una estructura 
documental sólida que le sirva para el desarrollo de un Sistemas de gestión de la 
calidad. 
SOLUCIÓN: 
 Desarrollar procedimientos para la planeación estratégica y la revisión 
gerencial, con el objetivo de trazar desde la Gerencia General los lineamientos de 
calidad de la organización, establecer las acciones correctivas, preventivas y de 
mejora. 
 Entregar a la Gerencial General un estudio de costo beneficio basado en la 
implementación del Sistema de gestión de la calidad, con el fin de informar a la 
organización de asegurar los recursos necesarios para la futura implementación. 
Todo lo anterior con el fin de que la Gerencia General establezca su compromiso 
de desarrollar y mejorar la eficacia del Sistema de gestión de la calidad, las 
acciones relacionada con calidad, requerimientos del cliente y procesos. 
Gráfica 4. Numeral 6. GESTIÓN DE LOS RECURSOS. 
 
Fuente: Los autores basados en información suministrada por la subgerente Luz 
Eneida Barón Argote. 2014. 
 
Continuando con el diagnóstico se puede observar en la gráfica 4 que en GLOBAL 
TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. no se está llevando a cabo la provisión de 
recursos para desarrollar, implementar y mantener el Sistema de gestión de la 
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calidad, y garantizar la mejora de su eficacia. La organización en cuanto al 
personal involucrado directamente en los requisitos del producto cuenta con 
personal calificado y con el perfil apropiado para la labor, pero no con el debido 
seguimiento del proceso como lo son el establecimiento oficial de perfil del cargo 
ni con el mejoramiento de las competencias del personal, no existe un programa 
de capacitaciones periódicas de las diferentes habilidades y aptitudes. 
La organización cuenta con la infraestructura y ambiente de trabajo adecuado para 
lograr lo conformidad de las soluciones ofrecidas pero aún no se ha establecido 
espacio para el área de gestión de calidad. 
SOLUCIÓN: 
 Entregar a la representante de la Gerencia General un estudio de Costo/ 
Beneficio de la implementación de Sistema de gestión de la calidad. 
 Desarrollar un plan básico de capacitación para los empleados direccionados a 
la creación de la cultura del mejoramiento, este plan de capacitación será con un 
representante del SENA, de formación virtual y de empoderamiento de los mismo 
empleados, ligado a un indicador de gestión llamado Capacitaciones el cual 
permitirá la medición del plan y garantizará el cumplimiento del mismo por parte de 
los empleados.  
Gráfica 5. Numeral 7. REALIZACIÓN DEL PRODUCTO. 
 
Fuente: Los autores basados en información suministrada por la subgerente Luz 





Avanzando con el diagnóstico se puede apreciar en la gráfica 5 que la GLOBAL 
TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. cuenta con la planeación las soluciones 
ofrecidas, al ser procesos licitatorios en su mayoría la organización hace fiel 
determinación de los requisitos forme a necesario para el buen funcionamiento de 
las soluciones ofrecidas al cliente. La organización tiene una comunicación con el 
cliente basada en lo estipulado por la licitación, pero no se cuenta con un 
seguimiento adecuado con la gestión del cliente. El numeral “7.3.DISEÑO Y 
DESARROLLO” no aplica a la organización no diseña ni desarrolla aplicaciones. 
En cuanto al proceso de compra si se tiene criterios para seleccionar proveedores 
pero no se cuenta con el debido procedimiento que permita la trazabilidad de este. 
La organización verifica cada producto comprado, pero no cuenta con un formato 




 Establecer las caracterizaciones, procedimientos y formatos de los procesos 
estratégicos, misionales y de apoyo, necesarios para el eficaz funcionamiento del 
Sistema de gestión de la calidad. 
 
 Realizar un plan detallado de calidad. 
Gráfica 6. Numeral 8. MEDICIÓN, ANÁLISISY MEJORA. 
 
Fuente: Los autores basados en información suministrada por la subgerente Luz 





Siguiendo con el diagnóstico como se puede ver en la gráfica 6, GLOBAL 
TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. cumple con la satisfacción al cliente en 
términos de los requerimientos establecidos en la licitación o contrato firmado. No 
se cuenta con seguimiento y medición de las soluciones ofrecidas, ni de los 
procesos y tampoco con auditoría interna. Se cuenta con pocas acciones 
preventivas y correctivas, esto depende del área ya que no todas tienen el mismo 
nivel de documentación en este aspecto. En cuantos análisis de datos y la mejora 
continua se lleva de acuerdo a la necesidad de las diferentes situaciones y no se 
cuenta con algo establecido de manera oficial. 
 
SOLUCIÓN: 
 Desarrollar un sistema de medición por indicadores de gestión donde se 
recopile todos sus resultados, con las hojas de vida por indicador y una plantilla 
de Excel que permite ver el comportamiento de los mismos y sus respectivos 
límites de control. 
 Desarrollar un control estadístico para el área de Soporte para que sea una 
herramienta de mejora del servicio al cliente. 
 Desarrollar un instructivo de tratamiento de quejas y reclamos. 
 Desarrollar una encuesta de satisfacción enfocada al servicio al cliente dado por 
el personal de los procesos misionales. 
 
 Establecer un formato de acta de recibido a conformidad por parte del cliente. 
 
                                                                 
2.1.1. Falencias identificadas de acuerdo a los resultados del diagnóstico. De 
acuerdo a los resultados del análisis de los numerales de la norma se identifica: 
 No se tiene establecida la pirámide documental que soporta al Sistema de 
gestión de la calidad. 
 Falta de documentación de los procesos y la ausencia de las herramientas de 
seguimiento y control de estos. 
 Hacer falta procedimiento que garantice las acciones correctivas, preventivas y 
de mejora. 
 No se han destinado de manera contrata recursos para el desarrollo e 
implementación del sistema de gestión de la calidad. 
Como se puede observar en la gráfica 8, la organización tiene una calificación 
promedio de 1,8 sobre 5 puntos y se tiene como meta llegar al 4,4 sobre 5 puntos. 
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La mayor deficiencia se encuentra en la falta de documentación de los procesos, 
esto imposibilita el seguimiento y control de los mismos al igual que la mejora 
continua. 
La única calificación que tuvo por encima de 3 puntos GLOBAL TECHNOLOGY 
SERVICES GTS S.A. fue en la realización del producto, que para términos 
puntales de la organización es la realización de soluciones integrales. 
Como la base de los negocios es por contratos y/o adjudicación de licitaciones, 
siempre cumplen con los requisitos del cliente que fueron previamente 
identificados, y cuando es el caso negociados al alcance de cumplimiento, 
disponibilidad de dinero u otra aspecto se han ajustes para garantizar el 
cumplimiento de respecto a lo firmado con el cliente. 
Gráfica 7. Diagrama de radar. Cumplimiento actual – Meta. 
 
Fuente: Los autores basados en información suministrada por la subgerente Luz 
Eneida Barón Argote. 2014. 
Es de vital importancia desarrollar un Sistema de gestión de la calidad en GLOBAL 
TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A., de acuerdo a lo evidenciado en la gráfica 7.  
Conforme al análisis anterior se puede determinar el perfil de la organización 




2.1.2. Perfil de calidad de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A.  Como 
se observa de manera resumida en la tabla 6, las inconformidades y 
conformidades actuales con las que se encuentra la organización respecto del 
Sistema de gestión de la calidad debido a que la organización no cuenta con la 
pirámide documental exigida para el desarrollo del Sistema de gestión de la 
calidad. 
 
De acuerdo a cada situación encontrada en el diagnostico se evidencia la 
necesidad de desarrollar un Sistema de gestión de la calidad como herramienta de 
mejora de los procesos y de las soluciones ofrecidas por GLOBAL TECHNOLOGY 
SERVICES GTS S.A. 
 
Tabla 6. Perfil respecto al GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. Sistema 
de gestión de la calidad. 








A M B A M B A M B 
No cuenta con mapa de procesos 
actualizado. 
  X         X     
No cuenta con manual de calidad. X           X     
No tiene alta rotación de personal.       X       X   
No cuenta con un Plan detallado de 
Calidad. 
  x           x   
No tiene capacitación continua de personal.     X         X   
No hay un claro compromiso de la 
dirección. 
X           X     
No hay indicadores de gestión que permitir 
visualizar adecuadamente los errores de los 
procesos y así efectuar la mejorar y 
prevención de los mismos. 
x           x     
Cumplimiento de los requisitos pactados 
con el cliente. 
      X     X     
Planificación con lo relacionado con los 
requerimientos del cliente. 
      X     X     
Determina claramente los requisitos del 
cliente. 
      X     X     
No hay un proceso documentado y 
estandarizados de procesos estratégicos, 
misionales y de apoyo. 
X           X     
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No se cuenta con perfiles y 
responsabilidades del cargo documentadas. 
  X           X   
Conocimiento pleno de la importancia de un 
Sistema de gestión de la calidad por parte 
de los empleados. 
x           x     
Fuente: Los autores basados en información suministrada por la subgerente Luz 
Eneida Barón Argote. 2014. 
 
 
2.1.3. Análisis de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES S.A. en su entorno. Se 
hace necesario realizar un análisis de las debilidades, fortalezas, amenazas y 
oportunidades de la organización en el mercado, para así determinar qué acciones 
tomar para mejorar la competitividad en el mercado y aumentar su fortaleza. 
Como se puede ver en la tabla 7, la organización mayor debilidad identificada de 
la organización es la falta de documentación y seguimiento de sus procesos. Para 
poder aprovechar las oportunidades que tiene GLOBAL TECHNOLOGY 
SERVICES GTS S.A. y para aumentar su cuota en el mercado de los sistemas de 
información e infraestructura tecnológica. 
Tabla 7. Matriz DOFA de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES G.T.S S.A. 
DEBILIDADES OPORTUNIDADES 
No hay estandarización en los 
procesos. 
 
No hay documentación de los 
procesos. 
 
No existe herramientas de mejora 
continua con base a sistema de 
gestión de la calidad. 
Capacidad de contratación para 
proyectos de mayor cuantía. 
 
Solidez financiera para disposición de 
recursos de nuevos proyectos. 
 
Talento humano altamente calificado. 
Poca rotación de personal. 
FORTALEZAS AMENAZAS 
Mejora continua en los recursos 
tecnológicos y financieros. 
 
Excelente relaciones con 
proveedores, gran capacidad de 
establecer alianzas estratégicas para 
proyectos. 
 
Cumplimiento de normas 
gubernamentales. 
 
Organización con certificación en la 
norma ISO 9001. 
 
El merado cambia a diario en 
tecnologías y precios. 
 




Soluciones integrales en sistemas de 
información e infraestructura 
tecnológica que son reconocidas por 
la calidad y respaldo. 
Fuente: Los autores basados en información suministrada por la subgerente Luz 
Eneida Barón Argote. 2014. 
 
 
DEBILIDADES. Como se pueden apreciar en la tabla 7 las debilidades no afectan 
de manera inmediata el desempeño de una organización, pero cuando estas 
debilidades se prolongan por años empiezan a crear grietas como es el caso de 
GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. que no cuenta con la plena 
identificación delos procesos, estos no se están documentados, ni estandarizados. 
Hace falta establecer herramientas de medición para la mejora continua. Esta 
falencia le ha empezado a quitar la porción del mercado. 
OPORTUNIDADES. Se puede observar en la tabla 7, que la organización cuenta 
con talento humano calificado, sus empleados tiene estabilidad laboral y con la 
capacidad económica para afrontar contratos y/o adjudicaciones de mayor 
cuantía. 
FORTALEZAS. De acuerdo a la tabla 7, Hay que tener en cuenta que las 
fortalezas de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. son de ayuda en 
cuanto a la mejora de las soluciones ofrecidas y no se deben dejar de lado en un 
mercado tan cambiante como el de las tecnologías de la información.  
El reconocimiento y trayectoria que se tiene la organización en el mercado 
contribuye a que las soluciones ofrecidas cuentan con mayor demanda y así el 
aumento de las ventas. 
AMENAZAS. La mayor amenaza que afronta GLOBAL TECHNOLOGY 
SERVICES GTS S.A. como se observa en la gráfica 9 es que no cuenta aún con 
certificación en la norma ISO 9001 y esto le ha sido una desventaja a la hora de 
concretar negocios. La competencia cada día se prepara con estrategias de 
mercado y precios competitivos, además, la mayoría de las organizaciones que 
son la principal competencia para la organización ya están certificadas. 
Continuando con el análisis del entorno de la organización, en la gráfica 8 
GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. ha tenido un crecimiento 
constante desde los últimos 4 años, tiene consolidado un músculo financiero 
gracias a la calidad de las soluciones ofrecidas a los clientes. Pero la falta de 
certificación de calidad no le ha permitido adjudicarse licitaciones y obtener más 
contratos con empresas y entidades gubernamentales certificadas en la norma 





Gráfica 8. Ventas de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. 
 
Fuente: Autores. Año 2014. 
Un claro de ejemplo de esta situación ha sido con Ecopetrol que como se puede 
apreciar en la gráfica 9, GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. no se ha 
podido adjudicar 7 licitaciones desde el mes de julio a noviembre del año 2014, ya 
que esta entidad exige estar certificada en la norma ISO 9001, así como otras 
empresas con las que no se ha podido establecer relaciones comerciales.               
64 
 
Una de las licitaciones del mes noviembre fue por $6.097.857.086 17y la del mes 
de julio por $ 819.636.825 18como muestra de los ingresos que ha dejado de 
percibir la organización por no estar certificada en la norma ISO 9001.  
Gráfica 9. Licitaciones demandadas por Ecopetrol Vs Licitaciones adjudicadas por 
a GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. 
 
Fuente: Autores basados en información de Ecopetrol, 2014. 
De acuerdo a la gráfica 10, GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. 
estando entre las organizaciones más consolidadas y con mayor reconocimiento 
en el mercado de tecnologías de la información e infraestructura, no cuenta con la 
certificación en la norma ISO 9001 lo cual le resta porción del mercado, 
especialmente las adjudicaciones con entidades del Gobierno. 
Gráfica 10. Organizaciones en el mercado con certificación en la norma ISO 9001. 
                                            
17 Ecopetrol, (2015), Procesos de contratación. Recuperado el 20 de marzo de 2015 de 
http://contratos.ecopetrol.com.co/default.aspx. 







Junio Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre




Fuente: Autores. 2014. 
Conforme a todos análisis de la situación y perfil de GLOBAL TECHNOLOGY 
SERVICES GTS S.A., es importante el desarrollo de un Sistema de gestión de la 
calidad determinado por las necesidades particulares de la organización, que 
direccionado en el mejoramiento continuo, el servicios al cliente, a estandarización 
y documentación de los procesos como herramienta para el aumento de su cuota 
en el mercado en el sector Gobierno y privado. 














Certificación de calidad Sin certificación de calidad
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2.2.1.  Manual de calidad19. INTRODUCCIÓN. GLOBAL TECHNOLOGY 
SERVICES GTS S.A. una  empresa dedicada a prestar servicios en empresas 
como en entidades públicas que necesiten soluciones integrales tanto en 
tecnología como en el desarrollo de aplicaciones a la medida, ve la calidad no solo 
como una opción de mejora sino como una necesidad además que eso una 
oportunidad para mantenerse en el mercado ofreciendo a sus clientes un servicio 
eficiente y que cumpla con sus expectativas y necesidades; por tal motivo, 
basándose en el principio de mejoramiento continuo, adoptar normas y estándares 
de calidad que les permitan sobresalir en el mercado consiguiendo así poder dar 
seguridad y confianza a sus clientes de contar con una empresa consolidada que 
se impacienta por brindar no solo los servicios acordados sino de cumplir con los 
requerimientos de sus usuarios. 
El propósito del Manual es describir el Sistema de Gestión de la Calidad GLOBAL 
TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. mediante la adopción de procesos 
estratégicos, misionales y de apoyo definidos por las diferentes áreas que 
componen la empresa; así como también se considera como una guía para la 
ejecución de las actividades que deben cumplir los trabajadores en la 
organización.  
El Manual de Gestión de la Calidad describe las disposiciones adoptadas por 
GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. para cumplir políticas, objetivos, 
requisitos legales, contractuales y normativos relacionados con la calidad, así 
como los requisitos exigidos en la Norma Técnica Colombiana ISO 9001:2008; 
describe los diferentes elementos que conforman nuestro Sistema de Gestión de 
la Calidad agrupados en las cuatro actividades básicas relacionadas con el ciclo 
de calidad Planear, Hacer, Verificar y Actuar (P, H, V, A). 
El Gerente de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. tiene la autoridad 
de aprobar este Manual de Gestión de la Calidad, el Coordinador de Calidad es el 
responsable de revisar este documento y realizar cambios en sus procesos u 
objetivos cuando sea aplicable. 
 
Este documento es propiedad exclusiva de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES 
GTS S.A. y se prohíbe la reproducción total o parcial sin la debida autorización 
expresa de la Gerencia. 
 
DEFINICIONES 
Los términos más importantes relativos al SGC empleados en este Manual son:  
                                            
19 Global Technology Services GTS S.A., (2015), Manual de calidad. 
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 AUDITORÍA: Proceso sistemático, independiente y documentado para obtener 
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva con el propósito de 
determinar la extensión en que se cumplen los criterios de la auditoria. 
 
 CALIDAD: Grado en el que un conjunto de características inherentes cumple 
con los requisitos. 
 
 NO CONFORMIDAD: Incumplimiento de un requisito especificado. Estos 
requisitos pueden ser determinados por: 
 
 Normatividad aplicable. 
 
 Medidas de control para la gestión de procesos. 
 
 Procedimientos, instructivos o cualquier documento perteneciente al SIG. 
 
 Incumplimientos de los compromisos establecidos con las partes interesadas. 
 
 PHVA: Planear, Hacer, Verificar, Actuar. Ciclo de Mejora Continua. 
 
 Planear: Establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir 
resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y las políticas de la 
organización. 
 
 Hacer: Implementar los procesos. 
 
 Verificar: Realizar el seguimiento y la medición de los procesos y los servicios 
prestados respecto a la política, los objetivos y los requisitos para el servicio, e 
informar sobre los resultados. 
 
 Actuar: Tomar acciones para mejorar continuamente el desempeño de los 
procesos. 
 
 Sistema de Gestión la Calidad (SGC): sistema de gestión para dirigir y controlar 
una organización con respecto a la calidad. 
 
 Cliente: Persona natural o jurídica que se beneficia con la prestación del 
servicio, bien como propietario del inmueble en donde este se presta, o como 
receptor directo del servicio. 
 
 Política: Declaración establecida por la alta dirección de la organización de sus 





 Objetivo de calidad: Propósito que una organización fija para cumplir en 
términos de desempeño en calidad y que está cuantificado siempre que sea 
posible. 
CARACTERÍSTICAS DE LA EMPRESA 
 PRESENTACIÓN DE LA EMPRESA 
Somos una empresa solida con 15 años de servicio y gran reconocimiento en el 
mercado. Contamos con la infraestructura, recursos técnicos, y amplia   
experiencia en el desarrollo de proyectos e implementación de proyectos 
referentes a la infraestructura tecnológica y tecnologías te la información 
Los logros que ha tenido la empresa es tener alrededor de 300 empresas 
reconocidas del sector público y privado han contratado con GLOBAL 
TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. la implementación de soluciones de 
tecnología y datos. Logrando en la productividad de estas empresas un aumento 
del 35%. 
 POLÍTICA DE CALIDAD 
 
Somos una organización integradora de soluciones informáticas, comprometida 
con nuestros principios y valores, que busca el mejoramiento continuo con 
productos y servicios de calidad, pretendiendo la satisfacción de clientes y socios 
de negocios, generando valor para la organización y rentabilidad para sus 
accionistas con el compromiso de todos. 
 
 DECLARACIÓN DE LA ALTA DIRECCIÓN 
Nuestro objetivo es la satisfacción del cliente, por tanto esta Dirección ha decidido 
establecer una Política de Calidad mediante la implantación de un Sistema de 
Gestión de la Calidad que haga a GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A.  




 MISIÓN.  
 
Somos un aliado integral que aplicando nuestros conocimientos garantizamos 





 VISIÓN.  
Ser una de las 5 compañías Integradoras de TI más grandes de Colombia, líder en 
implantación de soluciones de tecnología para el sector gobierno y entrenamiento 
técnico especializado para todos los sectores económicos; entregando soluciones 
a tiempo y funcionando que generen altos niveles de rentabilidad y la satisfacción 
de nuestros clientes. 
 VALORES CORPORATIVOS (Figura 7): 
Figura 7. Valores Corporativos 
 
Fuente: GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A., 2014.
• Actuando con ética, profesionalismo y honestidad
logramos el reconocimiento de nuestros clientes y
colaboradores por el
• cumplimiento de nuestro trabajo gracias a la
experiencia y el conocimiento.
CONFIANZA
• Promovemos la amabilidad, la calidez humana en el
trato de los clientes y entre compañeros para





• Nuestra experiencia y conocimiento aportan al
logro de objetivos, desarrollo y mejoramiento de
los procesos al interior de nuestros clientes,





 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL (Figura 8) (Anexo 1. Manual de perfiles y funciones): 
Figura 8. Estructura Organizacional. 
 
Fuente. Los autores y GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A., 2014.
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OBJETO Y ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE LA CALIDAD 
El Sistema de Gestión de la Calidad de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS 
S.A., se estableció con el propósito de dar confianza a sus clientes a sus clientes 
de contar con una empresa consolidada que se impacienta por brindar no solo los 
servicios acordados sino de cumplir con los requerimientos de sus usuarios.  
El Sistema de Gestión de la Calidad de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS 
S.A. aplica al desarrollo de proyectos de infraestructura tecnológica y tecnologías 
de la información 
EXCLUSIONES Y JUSTIFICACIÓN 
Diseño y desarrollo: No aplica puesto que GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES 
GTS S.A. presta sus servicios bajo un modelo de proyectos preestablecido, 
además de manejar tecnologías existentes, en lo único que cambia es en las 
consignas particulares del contrato.  
ESTRUCTURA DE LA DOCUMENTACIÓN 
El Sistema de Gestión de la Calidad exige una serie de documentos bajo una 
estructura jerárquica representada en la gráfica siguiente, lo cual permite asegurar 
que en cada departamento de la empresa existan los documentos precisos y 
necesarios para la labor que se desempeña y poder actualizar los documentos de 
manera ágil debido a su individualismo. 
Para ello hay 4 niveles descritos para el desarrollo del sistema, estos son: 
Primer Nivel: Manual de gestión de calidad (MGC) 
Segundo Nivel: Procedimientos generales 
Tercer Nivel: Procedimientos específicos e instrucciones de trabajo 
Evidencia: Registros de calidad 
Primer Nivel: Manual de Gestión de Calidad (MGC): 
Conformado por los documentos base donde se indican los principios y la filosofía 
de la empresa con respecto a la calidad. Este documento se denomina Manual de 
Gestión de Calidad y se utiliza como carta de presentación a las partes 
interesadas (clientes o usuarios, proveedores, personal interno, auditores, etc.). 
Este documento es de carácter público y está disponible en las áreas de la 
empresa involucradas en el proceso de calidad en el servicio, para que todo el 
personal pueda tener acceso a él. 
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Segundo Nivel: Procedimientos Generales 
Documentos que describen los métodos de trabajo de GLOBAL TECHNOLOGY 
SERVICES GTS S.A. ampliando lo descrito en el Manual de Gestión de Calidad. 
Un procedimiento general describe cómo se llevan a cabo las actividades de los 
procesos. Si dentro de estas actividades se realizan tareas muy concretas y 
definidas, en el procedimiento general sólo se indicará la tarea, que se describirá 
con detalle en el siguiente nivel de documentación. 
Tercer Nivel: Procedimientos Específicos e Instrucciones de Trabajo 
Formado por los procedimientos específicos (PE) o las instrucciones de trabajo.  
Esta documentación desarrolla en profundidad una actividad que se indica en el 
Procedimiento General. 
Nota: para el caso del segundo y tercer nivel, GLOBAL TECHNOLOGY 
SERVICES GTS S.A. ha definido el procedimiento de GC-P-001 Control de 
Documentos, para asegurar un control eficaz de todos los documentos que se 
utilizan en el Sistema de Gestión de la Calidad, así como el GC-F-002 Listado 
Maestro de Documentos Internos que controla la distribución de estos. 
Evidencia: Registros de Calidad 
Evidencia objetiva de que se están realizando las actividades según están 
definidas en la documentación del sistema. En otras palabras, son los 
“comprobantes” que certifican que se realiza lo que se dice en el Manual de 
Gestión de Calidad y los procedimientos. 
GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A.,   ha establecido el procedimiento 
de GC-P-002 control de registros para asegurar un control eficaz de todos los 
registros y así, proporcionar las evidencias objetivas de la conformidad en la 
prestación de servicio además de los exigidos por la NTC ISO 9001:2008. 
COMPROMISO DE LA DIRECCIÓN 
La alta dirección de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A.,   está 
conformada por el Gerente General, Subgerente General y gerentes o 
coordinadores de áreas, y tiene un compromiso con el desarrollo, implementación, 
mantenimiento y mejoramiento continuo del Sistema de Gestión de la Calidad, 
para asegurar la satisfacción del cliente con los servicios ofrecidos. 
En GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A., se ha designado un 
representante de la dirección ante el Sistema de Gestión de la Calidad. Esta 
persona es el Coordinador de Calidad quien se encarga de asegurar que los 
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procesos necesarios para el Sistema de Gestión se establezcan, se implementen, 
se mantengan y se mejoren. 
Para asegurar el compromiso de la dirección con el Sistema de Gestión de la 
Calidad, el Gerente General y su equipo de dirección han establecido una Política 
de Calidad, mediante la cual comunican el compromiso de GLOBAL 
TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. Con la calidad y la seguridad de sus 
servicios pensando en sus clientes. Así mismo, se han establecido unos objetivos, 
que permitan verificar la eficacia del SGC. 
El Gerente General se reúne cada dos meses con el equipo de dirección de 
GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. y evalúa el Sistema de Gestión de 
la Calidad, para evaluar los avances obtenidos en el logro de los objetivos de la 
compañía a través de los indicadores de gestión establecidos, tal como lo 
especifica el proceso de GE-P-002 Revisión Gerencial. 
POLÍTICA DE CALIDAD 
Somos una empresa integradora de soluciones informáticas, comprometida con 
nuestros principios y valores, que busca el mejoramiento continuo con productos y 
servicios de calidad, pretendiendo la satisfacción de clientes y socios de negocios, 
generando valor para la empresa y rentabilidad para sus accionistas con el 
compromiso de todos. 
OBJETIVOS DE CALIDAD (Figura 9):  
Figura 9. Objetivos de calidad. 
 




MAPA DE PROCESOS 
Ya que el mapa de procesos de una organización presenta la visión general del 
sistema organizacional de la misma y los procesos que los componen, en el 
presente trabajo se realizó el siguiente mapa de procesos de GLOBAL 
TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A., el cual se puede observar en la figura 10. 
PROCESOS ESTRATÉGICOS 
GESTIÓN ESTRATÉGICA: Planificar el Sistema de gestión de la calidad, 
suministrar los recursos para la implementación, verificar la eficacia y tomar 
acciones necesarias para lograr los resultados planificados. 
GESTIÓN DE CALIDAD: Establecer, documentar, mantener y mejorar 
continuamente el Sistema de gestión de la calidad de la organización de acuerdo 
con los requisitos de la norma ISO 9001:2008. 
PROCESOS MISIONALES 
GESTIÓN COMERCIAL: Venderlas soluciones integrales a los clientes de 
acuerdo con sus requerimientos, la capacidad de la organización y los resultados 
de edificación de sus necesidades, verificar y realizar seguimiento al grado de 
satisfacción del cliente frente al servicio. 
IMPLEMENTACIÓN DE IT: Prestar el servicio de proyectos de desarrollo e 
implementación de IT según los requerimientos del cliente y la reglamentación 
actual. 
SOPORTE: Asesorar, ejecutar y prestar soporte técnico en los temas relacionados 
con tecnología de información y comunicaciones, en forma segura y oportuna. 
IMPLEMENTACIÓN DE TI: Prestar el servicio de proyecto de sistemas de 
información de acuerdo con los requerimientos del cliente y la reglamentación 
actual. 
LOGÍSTICA DE IT: Prestar el servicio de logística de IT según los requerimientos 
del cliente y la reglamentación actual. 
CAPACITACIÓN: Prestar el servicio de capacitación de infraestructura 
tecnológica y de sistemas de información, según los requerimientos del cliente y la 
reglamentación actual. 
ADIMINISTRACIÓN DE IT: Prestar el servicio de Administración de IT según los 
requerimientos del cliente y la reglamentación actual. 
PROCESOS DE APOYO 
75 
 
GESTIÓN DE INFRAESTRUCTURA TECNOLÓGICA: Gestionar los recursos 
físicos y servicios administrativos mediante la administración, mantenimiento y 
control de la infraestructura y equipos necesarios para la continuidad de la 
operación de la organización. 
GESTIÓN FINANCIERA: Ejecutar y dar seguimiento a los hechos económicos de 
la organización. 
GESTIÓN HUMANA: Seleccionar el personal idóneo para le prestación de los 
servicios y/o soluciones integrales, y mantener la competencia de los cargos que 
efectúan tareas de calidad y el control de la prestación de servicios y/o soluciones 
integrales. 
GESTIÓN COMPRAS: Adquirir y contratar servicios conforme a especificaciones 
necesarias para los proyectos. 
 
Figura 10. Mapa de Procesos GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A.
 




CARACTERIZACIONES (Anexo 10, Anexo 11, Anexo 12) 
GESTIÓN ESTRATÉGICA 
OBJETIVO Planificar el S.G.C., suministrar los recursos para la 
implementación, verificar la eficacia y tomar las acciones 
necesarias para lograr los resultados planificados. 
PROVEEDO
R 

































 Acciones de 
mejora. 
 Procedimiento



































proceso gestión estratégica 
GE-Dg-002 Planeación 
estratégica 
GE-MP-003 Mapa de 
procesos 
GE-O-001   Organigrama 
 
PROCEDIMIENTOS REQUISITOS NORMA ISO 






 ISO: 4.1 / 5.1 / 5.2 / 5.3 / 5.4 / 





GESTIÓN DE LA CALIDAD 
OBJETIVO Establecer, documentar, implementar, mantener y mejorar 
continuamente el Sistema de Gestión de Calidad de la compañía 
de acuerdo con los requisitos de la norma ISO 9001:2008 
PROVEEDO
R 
ENTRADAS PROCESO SALIDA CLIENTE 
 Todos los 
procesos  
 Informació







































  Coordinador de 
Calidad 
 Líderes de 
Proceso 




















 Actas de 
reunión 





















PROCEDIMIENTOS REQUISITOS NORMA ISO 
9001 - LEY 
 Planeación de 
acciones correctivas, 
preventivas y de 
mejora 
 Servicio no conforme 
 Observaciones, 
Quejas y Reclamos 
 Auditorías internas de 
calidad   




 Control de Registros 
 Control de 
Documentos 
 Guía básica para 
elaborar documentos 




 Lista de 
verificación 
 Informe de 
auditoria 



















 registro de 
quejas 
 plan detallado 
de calidad 
 acta de 
apertura y 
cierre auditoria 




   
 
GESTIÓN COMERCIAL 
OBJETIVO Vender las soluciones integrales que ofrece la organización, 
cumplir con el Business plan y así aumentar los ingresos de Global 


















os de los 
clientes. 







 Proyectos  
 Acciones de 
mejora. 
 Procedimiento
s de gestión 
comercial 




 Orden de 
compra 
 Aprobación de 
pólizas 




































 % de Utilidad 
 Ventas totales 
por gerente de 
cuenta 











GCm-Dg-002 Business Plan 
PROCEDIMIENTOS REQUISITOS NORMA ISO 
9001 - LEY 
GCm-P-001 Ventas 
 
 Código de Comercio 
 ISO: 4.1 / 5.1 / 5.2 / 5.3 / 5.4 
/ 5.5 / 5.6 / 7.1 / 8.2.1 / 8.2.3 
/ 8.4 
 Ley de contratación pública 
 RUT – RIT 
 
INTRUCTIVOS 
GCm-I-001 Gestión al cliente 
GCm-I-002 Generación de 
eventos 






GCm-I-006 Legalización con 





IMPLEMENTACIÓN DE IT 
OBJETIVO Cumplir con los requerimientos técnicos pactados en el contrato 
con el cliente comercial.  
PROVEEDO
R 
ENTRADAS PROCESO SALIDA CLIENTE 
 Proceso 
Gerencial 


















 Copia de 
propuesta 


















N DE IT 
 
 
 Acta de 
finalización 
 Manual De 
HelpDesk 
 Informe Final 
 Carta de 
garantía 
solución 














 Gerente de área 
 Gerente de 
proyectos 












 Matriz de 
Comunicación 
 Flujo de 
Comunicación 
 Plan de Riesgos  


















 Check List de 
entrega 
 Informe de 
ingeniería de 
detalle   
 Remisión   
 Actas de Visita 
 Informe final   
 Acta finalización  
 Carta garantía 
solución 
 Carta garantía 
Equipos 
 Encuesta de 
Satisfacción del 
Cliente   







PROCEDIMIENTOS REQUISITOS NORMA ISO 
9001 - LEY 
Inicio de Proyectos IIT 
  
Planificación de Proyectos 
IIT   
Ejecución de Proyectos IIT
   
Seguimiento y Control de 
Proyectos de IIT   










IMPLEMENTACIÓN DE TI 
 
Planificación De La Solución 
OBJETIVO Realizar la planeación del inicio, ejecución y cierre del proyecto de 
implementación de software, de acuerdo a las obligaciones, fecha 
de inicio, fecha de finalización y recursos disponibles para la 
ejecución. 
Especificar detalladamente los requerimientos en materia de 
software de nuestros clientes, para que sirvan como base para el 
posterior planteamiento de la configuración de la solución integral 
PROVEEDO
R 



















ÓN DE TI 
 
 
 Acta de 
constitución 
del proyecto. 
 Matriz de 
comunicacion
es. 
 Plan de 
comunicacion
es. 


















apoyo para la 
ejecución del 
proyecto. 










 Matriz de 
riesgos. 
 Matriz de 
entregables. 




 Anexo técnico 
seguimient
o y control. 
RESPONSABLE
S 
 Gerente del 
proyecto 
PROCEDIMIENTOS REGISTROS REQUISITOS 
NORMA ISO 
9001 - LEY 
RECURSO
S 
 ITI-PS-P-001 Planificación 
de la solución 
 ITI-PS-P-002 Delimitación 




 Acta de 
constitución 




 Anexo técnico  
 













OBJETIVO Examinar herramientas, métodos, técnicas con el fin de seleccionar la más 
apropiada para aplicarla y moldear un sistema que posterior se pueda 
plasmar físicamente. 
Realizar la codificación o escribir el código fuente de los programas de 
acuerdo a los documentos planificación de la solución y  de análisis. 
















 Plan de 
proyecto 
 
• Subproceso de 
planificación de 
la solución. 





de análisis y 

















 Gerente del 
proyecto 
PROCEDIMIENTOS REGISTROS REQUISITOS 
NORMA ISO 




 ITI-E-P-001 Ejecución 
 ITI-E-P-002 Control de calidad de 
la ejecución 
 ITI-E-P-003 Atención a 
incidencias 
 ITI-E-P-004 Pruebas de 
aceptación de la solución 
 
 Control de 
requerimientos 
 Acta de 
reunión 
 Lista de 
asistencia a 
reuniones. 
 Análisis de la 
solución 
 Planeación de 
la solución 
 PAT 














OBJETIVO Establecer el conjunto de acciones que se llevarán a cabo para la 
comprobación de la correcta ejecución de las actividades de los 
proyectos establecidas en la planificación de los mismos. Su 
propósito es proporcionar un entendimiento del progreso del 
proyecto de forma que se puedan tomar las acciones correctivas 
apropiadas cuando la ejecución del proyecto se desvíe 
significativamente de su planificación. 
PROVEEDO
R 
ENTRADAS PROVEEDOR SALIDAS PROVEEDO
R 
 Seguimient
o y control 
 Cliente 
 




 Anexo técnico 
 Acta de 
constitución 








 Informe de 
avance 
 Seguimient
















ISO 9001 - 
LEY 
 ITI-SC-P-001 Monitoreo y 









 Control de 
requerimientos 
 Control de 
actas 
 Control de 
entregables 
 Control de 
pruebas 
técnicas 



















Entrega y cierre 
OBJETIVO Hacer entrega de los requerimientos de los clientes comerciales 
pactados en el contrato, determinar la satisfacción del cliente y 


























ÓN DE TI 

















 Gerente del 
proyecto 
PROCEDIMIENTOS REGISTROS REQUISITOS 
NORMA ISO 









 Actas de 
reunión/aceptac
ión 











LOGÍSTICA DE INFRAESTRUCTURA 
OBJETIVO Hacer entrega de elementos bajo las condiciones estipuladas por 
el cliente en el contrato firmado. 
PROVEEDOR ENTRADAS PROCESO SALIDA CLIENTE 
 Proceso 
Gerencial 
















 Copia de 
propuesta 

















LOGÍSTICA DE IT 
 
 
 Acta de 
finalización 
 Informe Final 
 Solicitud de 
facturación 














 Gerente de área 
 Gerente de 
proyectos 
 Líder técnico  










 Matriz de 
Comunicación 
 Flujo de 
Comunicación 
 Plan de Riesgos
  
 Control de 
cambios 
 Cronograma
   
 Check List de 
entrega 






 Actas de Visita 




 Carta garantía 
solución 
 Carta garantía 
Equipos 























PROCEDIMIENTOS REQUISITOS NORMA ISO 
9001 - LEY 
 LIT-P-001 Inicio de 
Proyectos LIT   
 LIT-P-002 Planificación 
de Proyectos LIT 
 LIT-P-003 Ejecución de 
Proyectos LIT   
 LIT-P-004 Cierre de 
Proyectos de IIT 
 LIT-P-005 Seguimiento y 












OBJETIVO Transferir conocimiento técnico de acuerdo a los estándares del 
mercado y a lo firmado en el contrato. 
PROVEEDO
R 
























y en óptimas 
condiciones 













 Diplomas y 
certificados 
























 Gerente de 
área 
 Gerente de 
Proyectos 












 Matriz de 
Comunicación 
 Flujo de 
Comunicación 
 Plan de 
Riesgos 




 Lista de 
asistencia 




















PROCEDIMIENTOS REQUISITOS NORMA ISO 
9001 - LEY 
C-P-001Inicio de Proyectos 
Capacitación  
C-P-002 Planificación y 
Ejecución de la capacitación 
C-P-003 Cierre 
C-P-004 Seguimiento y control 
de la capacitación 
 
 
• ISO: 7.5.1 - 7.5.3 -7.5.4 - 
8.2.1 - 8.2.3 - 8.2.4- 8.5 -  
8.4  -4,1 - 7,1 - 4,2,3 – 4.2.4 
–  
7.2.- 6.3. - 6.4 - 6.1-6.2. 
 
ADMINISTRACIÓN DE IT 
OBJETIVO Cumplir con los requerimientos técnicos pactados en el contrato 





ENTRADAS PROCESO SALIDA CLIENTE 
 Proceso 
Gerencial 


















 Copia de 
propuesta 


















N DE IT 
 
 
 Acta de 
finalización 
 Manual De 
HelpDesk 
 Informe Final 
 Carta de 
garantía 
solución 














 Gerente de área 
 Gerente de 
proyectos 












 Matriz de 
Comunicación 
 Flujo de 
Comunicación 
 Plan de Riesgos
  
 Control de 
cambios 
 Cronograma
   
 Check List de 
entrega 


























 Actas de Visita 




 Carta garantía 
solución 
 Carta garantía 
Equipos 






9001 - LEY 
 IIT-P-001 Inicio de 
Proyectos IIT   
 IIT-P-002 Planificación de 
Proyectos IIT   
 IIT-P-003 Ejecución de 
Proyectos IIT   
 IIT-P-004 Seguimiento y 
Control de Proyectos de IIT 
 IIT-P-005 Cierre de 










OBJETIVO Asesorar, ejecutar y prestar soporte técnico en los temas 
relacionados con tecnología de información y comunicaciones, en 
forma segura y oportuna 
PROVEEDO
R 





















 Producto o 
entregable 
 Retroalimentaci
















 Analista de TI  















 Tiempo de 
respuesta 
 Tiempo de 
respuesta en 
fallas 





PROCEDIMIENTOS REQUISITOS NORMA ISO 
9001 - LEY 
 Soporte IT 
 Soporte TI  
 
 
• ISO: 7.5.1 - 7.5.3 -7.5.4 - 
8.2.3 - 8.2.4- 8.3 - 8.4 - 8,5,2 -
8,5,3 - 4,1 - 7,1 - 4,2,3 - 4,2,4 – 
7.2.3.- 7.2.1. - 6.3. - 6.4 - 6.1 
 
GESTIÓN DE INFRAESTRUCTURA 
OBJETIVO Gestionar los recursos físicos y servicios administrativos mediante 
la administración, mantenimiento y control de la infraestructura y 




ENTRADAS PROCESO SALIDA CLIENTE 









































  Coordinador 
Gestión Humana. 











 Solicitud de 
mantenimiento  
 Informe de 
mantenimiento 
  






PROCEDIMIENTOS REQUISITOS NORMA ISO 
9001 - LEY 
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GI-P-001 Gestión de 
Infraestructura  
 
ISO: 6.3 – 6.4 
 
GESTIÓN FINANCIERA 




PROCESO SALIDA CLIENTE 
 Proceso 
gerencial 
 Proceso de 
auditoría 
 Desarrollo e 
implementaci
ón de TI 
 Desarrollo e 
implementaci
ón de IT 
 Administració




























































 Gerentes de 
áreas 
 Contadora 
















 Planilla de 
pagos a 
proveedores. 
 Cuadro control 
depreciación 














PROCEDIMIENTOS REQUISITOS NORMA ISO 
9001 - LEY 
 GF-GCo-P001 Registro de  Código de Comercio 
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información de cuentas por 
cobrar. 
 GF-GCo-P002 Registro de 
información de cuentas por 
pagar. 




 GF-GCo-P001 Tesorería y 
cartera. 
 GF-GCo-P002 Seguimiento, 
control y ajustes contables. 




 Estatuto tributario 
 NIIF 
 Código sustantivo del 
trabajo 
 Reglamento interno del 
trabajo 
 Decreto 2649 de 1993 
 GC-G-001 Guía básica 





OBJETIVO Seleccionar y mantener el personal idóneo para la prestación de 










 Proceso de 
auditorías 
internas 
 Páginas de 
reclutamient
o 










 Políticas y 
recursos 












 Contrato de 
trabajo 
 Informes de 
gestión 























































 Lista requisitos 
de ingreso 
 Solicitud y 
aprobación de 
permisos 
inferiores a un 
día. 
 Solicitud y 
aprobación de 
permisos 
















 Identificación de 
necesidades de 
capacitación 















PROCEDIMIENTOS REQUISITOS NORMA ISO 
9001 - LEY 
 Procedimiento Selección y 
contratación de personal 
 Procedimiento Evaluación 
90° del desempeño 
 Procedimiento inducción, 
reinducción y capacitación 
 Procedimiento 
administración de 





 ISO: 6.2 -6.21-6.22 
 Código sustantivo del 
trabajo 
 Ley 100 de 1993 
 Constitución política de 
Colombia 
 Reglamento interno de 
trabajo 
 Ley 1468 de 2011 

















ón de TI 
 Implementaci
ón de IT 
 Administració


































 Informe de 
gestión 
 Información 
 Solicitud de 
acciones de 
mejora 







ón de TI 
 Implementaci
ón de IT 
 Administració















































PROCEDIMIENTOS REQUISITOS NORMA ISO 




selección, evaluación y 
reevaluación de proveedores 
 
 
 Código de Comercio 





















APLICACIÓN DE LA NORMA 
De acuerdo con lo emanado de la NTC ISO9001:2008, se realizó la relación que 
se puede observar en la tabla 8, en GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS 
S.A. Sólo existe una exclusión de los requisitos de la normal el numeral 7.3 Diseño 
y desarrollo: No aplica puesto que presta sus servicios bajo un modelo de 
proyectos preestablecido, además de manejar tecnologías existentes, en lo único 
que cambia es en las consignas particulares del contrato. 
 
 
Tabla 8. Aplicación de requisitos de la norma. 
PROCESOS REQUISITOS ISO 9001:2008 
GESTIÓN ESTRATÉGICA 5.6 - 5.3 - 5.4 
GESTIÓN DE CALIDAD 5.5 – 4.2 - 8.2 - 8.3 - 8.4 - 8.5 
GESTIÓN COMERCIAL 4.1 - 5.1 - 5.2 - 5.3- 5.4 - 5.5 - 5.6 - 7.1 - 8.2.1 - 
8.2.3 - 8.4 
GESTIÓN DE 
INFRAESTRUCTURA 
6.3 - 6.4 
GESTIÓN FINANCIERA 6.1. 
GESTIÓN HUMANA 6.2-6.4 
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GESTIÓN COMPRAS 7,4 – 7,5,5 - 8,2,3 – 8,4 
IMPLEMENTACIÓN DE IT 7.5.1 - 7.5.3 -7.5.4 - 8.2.3 - 8.2.4 - 8.3 - 8.4 - 
8,5,2 -8,5,3 - 4,1 - 7,1 - 4,2,3 - 4,2,4 – 7.2.3.- 
7.2.1. - 6.3. - 6.4 - 6.1 
IMPLEMENTACIÓN DE TI 7.5.1 - 7.5.3 -7.5.4 - 8.2.3 - 8.2.4 - 8.3 - 8.4 - 
8,5,2 -8,5,3 - 4,1 - 7,1 - 4,2,3 - 4,2,4 – 7.2.3.- 
7.2.1. - 6.3. - 6.4 - 6.1 
LOGÍSTICA DE IT 7.5.1 - 7.5.3 - 8.2.3 - 8.2.4- 8.3 - 8.4 - 8,5,2 -
8,5,3 - 4,1 - 7,1 - 4,2,3 - 4,2,4 – 7.2.3.- 7.2.1. - 
 
CAPACITACIÓN 
7.5.1 - 7.5.3 -7.5.4 - 8.2.3 - 8.2.4- 8.3 - 8.4 - 
8,5,2 -8,5,3 - 4,1 - 7,1 - 4,2,3 - 4,2,4 – 7.2.3.- 
7.2.1. - 6.3. - 6.4 - 6.1 
 
ADMINISTRACIÓN DE IT 
7.5.1 - 7.5.3 -7.5.4 - 8.2.3 - 8.2.4- 8.3 - 8.4 - 
8,5,2 -8,5,3 - 4,1 - 7,1 - 4,2,3 - 4,2,4 – 7.2.3.- 
7.2.1. - 6.3. - 6.4 - 6.1 
 
SOPORTE 
7.5.1 - 7.5.3 -7.5.4 - 8.2.3 - 8.2.4- 8.3 - 8.4 - 
8,5,2 -8,5,3 - 4,1 - 7,1 - 4,2,3 - 4,2,4 – 7.2.3.- 
7.2.1. - 6.3. - 6.4 - 6.1 
Fuente: Los Autores, 2014 
Como se puede observar en la tabla 9, los procesos de administración de IT, 
Implementación de IT y logística son dirigidos por el gerente de Infraestructura 
Tecnológica. Capacitación son compartidos por los gerentes de Sistemas de 
Información e Infraestructura Tecnológica. La Gestión Comercial y la Gestión 
Humana no cuentan con gerencias sino con Coordinaciones. La Gestión 
Financiera es dirigida por la Subgerente General y el contador. El proceso de 
Soporte es compartido con el Gerente de Sistemas de Información y con el 
Coordinador de Soporte, este último comparte el proceso de Gestión de 
Infraestructura con la Coordinación de Gestión Humana. Y por último la Gestión de 
Compras es manejada por los gerentes de Sistemas de información e 
infraestructura Tecnológica y el Coordinador de Soporte. 









































































































































































































GESTIÓN ESTRATÉGICA                   
GESTIÓN DE CALIDAD         
 
        
GESTIÓN COMERCIAL                   
IMPLEMENTACIÓN DE IT                   
ADMINISTRACIÓN DE TI                   
LOGÍSTICA                   
CAPACITACIÓN                   
SOPORTE                   
IMPLEMENTACIÓN DE TI                   
GESTIÓN DE 
INFRAESTRUCTURA                   
GESTIÓN FINANCIERA                   
GESTIÓN HUMANA                   
GESTIÓN COMPRAS                   
Fuente: Los Autores y GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A., 2015. 
Se puede concluir de la tabla que la organización cuenta con 3 gerencias: 
General, Sistemas de Información e Infraestructura Tecnológica. 3 
Coordinaciones: De soporte, de Gestión Humana y de Gestión Comercial. Un 
contador, una Subgerencia General y una Gerencia General. 
 Procedimientos. Los procedimientos desarrollados para GLOBAL TECHNOLOGY 
SERVICES GTS S.A. se pueden observar en la tabla 10. 
2.2.2. Listado de documentos internos (Anexo 10, Anexo 11, Anexo 12) 
 
Estos documentos se encuentran en los anexos 10, 11 y 12 y denotados en la 
Tabla 10 
Tabla 10. Listado de procedimientos. 
NOMBRE TIPO PROCESO 







Mapa de Procesos Documento 
General 
Gestión Estratégica 
Caracterización proceso Gerencial Documento 
General 
Gestión Estratégica 









Matriz DOFA Formato Gestión Estratégica 
Plan de acción Formato Gestión Estratégica 
Caracterización proceso Gestión de Calidad Documento 
General 
Gestión de calidad 
Manual de Calidad Documento 
General 
Gestión de calidad 
Manual de Indicadores Documento 
General 
Gestión de calidad 
Guía para la Elaboración de Documentos Procedimie
nto 
Gestión de calidad 
Control de Documentos Procedimie
nto 
Gestión de calidad 
Control de Registros Procedimie
nto 
Gestión de calidad 
 Auditorías Internas de Calidad Procedimie
nto 
Gestión de calidad 
Planeación de Acciones Correctivas, 
Preventivas y de Mejora 
Procedimie
nto 
Gestión de calidad 
Observaciones, Quejas y Reclamos Procedimie
nto 
Gestión de calidad 
Planes de Calidad Procedimie
nto 
Gestión de calidad 
Servicio No Conforme Procedimie
nto 
Gestión de calidad 
Hojas de vida de Indicadores de gestión Formato Gestión de calidad 
Listado maestro de documentos internos Formato Gestión de calidad 
Listado maestro de documentos externos Formato Gestión de calidad 
Actas de reunión Formato Gestión de calidad 
Plantilla para comunicaciones Formato Gestión de calidad 
Programa de Auditorías   Formato Gestión de calidad 
Agenda de la Auditoría  Formato Gestión de calidad 
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Lista de Verificación  Formato Gestión de calidad 
Informe de Auditoría  Formato Gestión de calidad 
Solicitud de acción correctiva, preventiva y 
de mejora  
Formato Gestión de calidad 
Control de acciones correctivas, preventivas 
y de mejora  
Formato Gestión de calidad 
Solicitud de creación, actualización o 
modificación de documentos 
Formato Gestión de calidad 
Quejas, Reclamos y Sugerencias Formato Gestión de calidad 
Registro de quejas Formato Gestión de calidad 
Plan detallado de calidad Formato Gestión de calidad 
Acta de apertura y cierre auditoria  Formato Gestión de calidad 
Caracterización Gestión Humana Documento 
General 
Gestión humana 
Identidad corporativa Documento 
General 
Gestión humana 
Requisitos de ingreso Documento 
General 
Gestión humana 
Guía selección de personal Documento 
General 
Gestión humana 
Manual perfil del cargo Documento 
General 
Gestión humana 
Selección y contratación de personal Procedimie
nto 
Gestión humana 
Administración de permisos y novedades 




Inducción, reinducción y capacitación Procedimie
nto 
Gestión humana 
Seguridad y salud en el trabajo Procedimie
nto 
Gestión humana 
Requisición de personal  Formato Gestión humana 
Evaluación aspirante Formato Gestión humana 
Informe de selección Formato Gestión humana 
Verificación referencia Formato Gestión humana 
Solicitud y aprobación de permisos 
inferiores  a un día 
Formato Gestión humana 
Solicitud y aprobación de permisos mayores  
a un día 
Formato Gestión humana 
Vacaciones Formato Gestión humana 
Evaluación del desempeño por 
competencias 
Formato Gestión humana 
Encuesta evaluación de la inducción y 
reinducción 
Formato Gestión humana 
Formato asistencia reinducción Formato Gestión humana 
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Identificación de necesidades de 
capacitación 
Formato Gestión humana 
Registro de capacitación Formato Gestión humana 
Plan capacitación Formato Gestión humana 
Caracterización Gestión Comercial Documento 
General 
Gestión comercial 
Business Plan Documento 
General 
Gestión comercial 
Gestión al cliente Procedimie
nto 
Gestión comercial 
Generación de eventos Procedimie
nto 
Gestión comercial 
Estructuración de propuesta Procedimie
nto 
Gestión comercial 
Generación propuesta Gobierno Procedimie
nto 
Gestión comercial 
Generación propuesta Empresa Privada Procedimie
nto 
Gestión comercial 
Legalización Proyecto con la entidad Procedimie
nto 
Gestión comercial 
Legalización Proyecto con GTS S.A. Procedimie
nto 
Gestión comercial 
Invitaciones a evento Formato Gestión comercial 
Lista de asistencia Formato Gestión comercial 
Encuesta de evento Formato Gestión comercial 
Lista de preguntas encuestas eventos Formato Gestión comercial 
Listado documentación adicional para 
propuestas 
Formato Gestión comercial 
Caracterización Gestión Compras Documento 
General 
Gestión Compras 








Inscripción de proveedores Formato Gestión Compras 
Listado de proveedores aprobados Formato Gestión Compras 
Hoja de vida de proveedores Formato Gestión Compras 
Recepción de elementos Formato Gestión Compras 
Orden de compra Formato Gestión Compras 
Evaluación de proveedores Formato Gestión Compras 
Requisión de productos y servicios Formato Gestión Compras 
Solicitud de cotización Formato Gestión Compras 
Comparativo de cotizaciones Formato Gestión Compras 
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Caracterización Planificación de la Solución Documento 
General 
Implementación de TI 
Caracterización Ejecución Documento 
General 
Implementación de TI 
Caracterización Seguimiento y Control Documento 
General 
Implementación de TI 
Caracterización Entrega y Cierre Documento 
General 
Implementación de TI 
Planificación del proyecto Procedimie
nto 
Implementación de TI 
Delimitación del alcance del proyecto Procedimie
nto 
Implementación de TI 
Elaboración de la ejecución Procedimie
nto 
Implementación de TI 
Control de calidad de la ejecución Procedimie
nto 
Implementación de TI 
Atención a incidencias Procedimie
nto 
Implementación de TI 
Pruebas de aceptación de la solución Procedimie
nto 
Implementación de TI 
Monitoreo y control de cambios del proyecto Procedimie
nto 
Implementación de TI 
Entrega y cierre Procedimie
nto 
Implementación de TI 
Acta de reunión Formato Implementación de TI 
Acta de inicio Formato Implementación de TI 
Lista de asistencia Formato Implementación de TI 
Plan proyecto Formato Implementación de TI 
Formato requerimientos Formato Implementación de TI 
Encuesta migración Formato Implementación de TI 
Anexo Técino Formato Implementación de TI 
Guía de análisis Formato Implementación de TI 
Documento de análisis Formato Implementación de TI 
Documento de planificación Formato Implementación de TI 
Acta de reunión Formato Implementación de TI 
Control de requerimientos Formato Implementación de TI 
Formato PAT Formato Implementación de TI 
Control de incidencias Formato Implementación de TI 
Control de actas Formato Implementación de TI 
Control de pruebas técnicas Formato Implementación de TI 
Control de entregables Formato Implementación de TI 
Control de pruebas funcionales Formato Implementación de TI 
Informe de avance Formato Implementación de TI 
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Acta de reunión / aceptación Formato Implementación de TI 
Caracterización  Implementación IT Documento 
General 
Implementación de IT 
Inicio de Proyectos IT Procedimie
nto 
Implementación de IT 
Planificación de Proyectos IT Procedimie
nto 
Implementación de IT 
Implementación de Proyectos IT Procedimie
nto 
Implementación de IT 
Seguimiento y Control de Proyectos de IT Procedimie
nto 
Implementación de IT 
Cierre de Proyectos de IT Procedimie
nto 
Implementación de IT 
Matriz de Comunicación Formato Implementación de IT 
Flujo de Comunicación Formato Implementación de IT 
Plan de Riesgos Formato Implementación de IT 
Control de cambios Formato Implementación de IT 
Cronograma Formato Implementación de IT 
Check List de entrega Formato Implementación de IT 
Informe de ingenieria de detalle Formato Implementación de IT 
  Solicitud de prórroga o suspensión de 
contrato 
Formato Implementación de IT 
Remisión Formato Implementación de IT 
 Actas de Visita Formato Implementación de IT 
   Acta de reunión de seguimiento Formato Implementación de IT 
informe final  Formato Implementación de IT 
Acta finalización Formato Implementación de IT 
Carta garantía solución Formato Implementación de IT 
Carta garantía Equipos Formato Implementación de IT 
Encuesta de Satisfacción del Cliente Formato Implementación de IT 
Manual HelpDesk Formato Implementación de IT 
Caracterización Administración de IT Documento 
General 
Administración de IT 
Inicio de Proyectos AIT Procedimie
nto 
Administración de IT 
Planificación de Proyectos AIT Procedimie
nto 
Administración de IT 
Implementación de Proyectos AIT Procedimie
nto 
Administración de IT 
Seguimiento y Control de Proyectos de AIT Procedimie
nto 
Administración de IT 
Cierre de Proyectos de AIT Procedimie
nto 
Administración de IT 
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Matriz de Comunicación Formato Administración de IT 
Flujo de Comunicación Formato Administración de IT 
Plan de Riesgos Formato Administración de IT 
Control de cambios Formato Administración de IT 
Check List de entrega Formato Administración de IT 
Actas de Visita Formato Administración de IT 
Check List de Entrega Formato Administración de IT 
Informe final  Formato Administración de IT 
Acta de finalización Formato Administración de IT 
Carta garantía solución Formato Administración de IT 
Encuesta de Satisfacción del Cliente  Formato Administración de IT 
Acta Liquidación Formato Administración de IT 
Acta de reunión de seguimiento Formato Administración de IT 
Informe de seguimiento Formato Administración de IT 
Caracterización Capacitación Documento 
General 
Capacitación 
Inicio de Proyectos Capacitación Procedimie
nto 
Capacitación 
Planificación y ejecución de la capacitación Procedimie
nto 
Capacitación 
Cierre de capacitación Procedimie
nto 
Capacitación 
Seguimiento y control de capacitación Procedimie
nto 
Capacitación 
Check List de entrega Formato Capacitación 
Acta de finalización Formato Capacitación 
Evaluación logística capacitación Formato Capacitación 
Evaluación docente capacitación Formato Capacitación 
Evaluación satisfacción capacitación Formato Capacitación 
Caracterización Logistica Documento 
General 
Logística 





Planificación de Proyecto Logistica IT Procedimie
nto 
Logística 





Ejecución de Proyecto Logistica IT Procedimie
nto 
Logística 
Entrega y cierre Logistica IT Procedimie
nto 
Logística 
Matriz de Comunicación Formato Logística 
Flujo de Comunicación Formato Logística 
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Plan de Riesgos Formato Logística 
control de cambios Formato Logística 
Cronograma Formato Logística 
Check List de entrega Formato Logística 
Solicitud de prórroga o suspensión de 
contrato 
Formato Logística 
Acta finalización Formato Logística 
Remisión Formato Logística 
Carta garantía Equipos Formato Logística 
Encuesta de Satisfacción del Cliente Formato Logística 








Solicitud de requerimiento Formato Gestión de 
Infraestructura Física 
Informe de mantenimiento Formato Gestión de 
Infraestructura Física 
Fuente: Los Autores, 2015. 
 
 
De lo observado en la tabla 10 de la lista de procedimientos desarrollados por la 
organización se resalta a continuación los documentos claves para el 
sostenimiento del Sistema de gestión de la calidad: 
 
Procedimientos: 
 Control de documentos. (Anexo 2) 
 Guía para la elaboración de documentos. (Anexo 3) 
 Control de registros. (Anexo 4) 
 
 Planeación de auditoría interna. (Anexo 5) 
 
 Planeación de acciones correctivas, preventivas y de mejora. (Anexo 6) 
 
 Soluciones integrales NO conformes. (Anexo 7) 
 
A continuación se muestra el objetivo, alcance, procesos, formatos y anexos de 




2.3.  SISTEMA DE MEDICIÓN POR INDICADORES 
Dado que una de las grandes falencias de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES 
GTS S.A. es el no tener medición de los procesos, no hay cuantificación en la 
gestión de los mismos ni en el servicio al cliente se desarrolló un Sistema de 
Medición por Indicadores de Gestión, el objetivo de dicho manual es: Realizar un 
aporte al desarrollo del ejercicio del Control de la Gestión de Calidad en la 
organización, convirtiéndose en un instrumento que suministre a la alta gerencia 
información oportuna, veraz y objetiva que le sirva de elemento valido para ejercer 
el control y el proceso de retroalimentación comparándose frente a sus resultados 
y buscando una mejor y optima proyección gerencial. 
 
Dicho manual está enfocado en obtener los siguientes beneficios (ANEXO 9): 
 
 Sea un proceso permanente y sistemático al interior de la entidad, como base 
para el mejoramiento continuo de la gestión.  
 
 Sea un compromiso de todas las dependencias y empleados.  
 
 Se realice sobre bases cuantificables y objetivas y no subjetivas o de opinión.  
 
 Facilita realizar el control continuo de los procesos por parte de quienes los 
ejecutan.  
 
 Facilita y estimula el trabajo en grupo. 
 
2.3.1. Vocabulario de hoja de vida de indicadores.  
 
 Fórmula del indicador: Definición de la fórmula del indicador. 
 
 Definir Periodicidad: Cada cuanto se va a medir y cada cuanto se analizara el 
comportamiento del indicador 
 
 Identificar Responsables: El gestor o quien responde por la gestión, la 
medición y el análisis y el que monitorea evalúa y propone planes de 
contingencia. 
 
 Forma: Identificación exacta de los factores y la manera como se relacionan 
(razones, tasas, porcentajes, promedios). 
 





 Nombre del indicador: Identificación del Indicador. 
 
 Objetivo del indicador: Si es estratégico o impulsador. 
 
 Origen de los Datos: Establece quien y donde se origina la información. 
 
 Propósito: Para qué sirve el indicador y el análisis a obtener. 
 
 Rangos de tolerancia: establecer los rangos que puedan determinar alertas. 
 
 Situación: estado actual y la meta. 
 
 Unidad de Medida: Identificación de la forma como se expresa el valor 
determinado. 
2.3.2. Hoja de vida de indicadores. Cada indicador tendrá una hoja de vida que 
se puede observar en la tabla 11. 
 





OBJETIVO DEL INDICADOR 
UNIDAD DE 
MEDIDA 


















  RANGOS DE GESTIÓN 





























CARGO QUE TOMA DECISIONES 
    
VARIABLES PERIODO 1 PERIODO 2 
 
    
CUMPLIMIEN




OPORTUNIDAD DE MEJORA (ACCIONES 







PERIODO 1   
 
  
PERIODO 2   
 
  
Fuente: Los Autores 2015. 
 
 
De acuerdo a los observado en al tabla 11, con la hoja de vida de indicador se 
busca puntualizar en los responsables, la meta a la que se busca llegar por 
indicador, nivel de satisfacción y cumplimiento entre otros aspecto de cada 
indicador. 
2.3.3. Lista de indicadores. El listado de indicadores seleccionados con los 
gerentes de áreas para la medición de los mismos se puede apreciar en la tabla 
12.  
 
Tabla 12. Resumen de Indicadores de Gestión. (ANEXO 8 Hoja de vida de 
indicadores de gestión). 






2 GESTIÓN DE 
CALIDAD 
AUDITORÍAS INTERNAS 
3 ACCIONES REALIZADAS 
4 ACCIONES EFECTIVAS 
5 INDICADORES DE GESTIÓN 
6 GESTIÓN HUMANA CUMPLIMIENTO DE CAPACITACIONES 
7 AUSENTISMO POR SALUD 
8 AUSENTISMO POR PERMISOS 
9 GESTIÓN DE 
INFRAESTRUCTUR
A 
ATENCIÓN DE REQUERIMIENTOS 
10 GESTIÓN DE 
COMPRAS 




RECUPERACIÓN DE CARTERA 
13 PERIODO MEDIO DE COBRO 
14 SOPORTE TIEMPO DE RESPUESTA SOPORTE 
15 TIEMPO DE RESPUESTA FALLAS 
16 TIEMPO DE RESPUESTA A CASOS 
17 LOGISTICA TIEMPO PROYECTADO Vs TIEMPO REAL 
18 COSTOS DE EJECUCIÓN PROYECTADOS Vs 
COSTOS REALES 
19 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE LOGISTICA 
20 IMPLEMENTACIÓN 
DE IT 
TIEMPO PROYECTADO Vs TIEMPO REAL 
21 COSTOS DE EJECUCIÓN PROYECTADOS Vs 
COSTOS REALES 
22 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE IIT 
23 CAPACITACIÓN EVALUACIÓN LOGISTICA DE LA 
CAPACITACIÓN 
24 EVALUACIÓN AL DOCENTE 
25 SATISFACCIÓN DE LA CAPACITACIÓN 
26 ADMINISTRACIÓN 
DE IT 
TIEMPO PROYECTADO Vs TIEMPO REAL 
27 COSTOS DE EJECUCIÓN PROYECTADOS Vs 
COSTOS REALES 
28 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE LOGISTICA 
29 COMERCIAL VENTAS TOTALES POR GERENTE DE 
CUENTA 
30 % UTILIDAD POR ERENTE DE CUENTA 
31 SATISFACCIÓN DEL CLIENTE (G.C.) 
Fuente: Los Autores 2015. 
 
 
Dado que en GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. no se cuenta con la 
medición de ningún proceso, fueron seleccionados para iniciar la cuantificación de 
los procesos los indicadores más cómodos, fáciles e importantes para medir en 
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cada proceso. El desarrollo de cada indicador se ve reflejado en el ANEXO 8. 
Hoja de vida de indicadores de gestión, en donde se evidencia las distintas 
características que tiene cada uno, basado en el formato de la Tabla 11. 
2.4.  CONTROL ESTADISTICO DE CALIDAD 
CONTROL ESTADISTICO 
En mundo globalizado, en dónde las barreras fronterizas se encuentran en una 
franca tendencia a desaparecer y la apertura en los mercados mundiales es una 
realidad latente gracias a los tratados de libre comercio y convenios 
internacionales, han obligado a las empresas nacionales a ser más competitivas 
para permanecer activas ya que ahora, no solo se compite con las empresas 
locales, sino que se deben medir con empresas internacionales que ofrecen los 
mismos productos y/o servicios pero a un costo mucho menor y con una 
mayor calidad. 
Las empresas que desean sobrevivir en este nuevo panorama deben de optimizar 
sus procesos y recursos con el fin de crecer y así poder ofrecer al público 
un producto y/o servicio competitivo. 
En una primera instancia las primeras soluciones propuestas por las empresas, en 
su mayoría, implican cambios de tecnología, diseño, etc., lo que significa una 
fuerte inversión. Esta no es una tarea sencilla especialmente para las pequeñas y 
medianas empresas, las cuales sus posibilidades de grandes inversiones para 
modificar sus procesos son casi nulas. 
Pero las grandes inversiones en tecnología de punta no es el primer paso que 
deben tomar las empresas, primero deben asegurarse que sus procesos actuales 
son los más óptimos y para lograrlo contamos con una herramienta sencilla pero 
poderosa para ayudarnos a tomar decisiones encaminadas a mejorar nuestros 
procesos, la herramienta del Control Estadístico de Procesos el cuál es un 
conjunto de herramientas estadísticas que nos permite recopilar, estudiar y 
analizar la información de procesos repetitivos para poder tomar decisiones 
encaminados a la mejora de los mismos.20 
A partir de estos beneficios que ofrece tener un control estadístico, se generó una 
concientización hacia Global Technology Services GTS S.A., en donde ellos 
haciendo caso a esto, tomaron la decisión de realizar el control en el proceso de 
Soporte, que es en donde se desarrolla el servicio postventa y es en donde se 
                                            
20 Elva Navarro, (s.f.), Control estadístico: una verdadera ventaja competitiva, Recuperado el 04 de 




podría atacar por medio de estos controles para así poder reducir esos servicios y 
con ello mejorar la satisfacción del cliente en un primer momento al igual que se 
reducen costos. 
El control estadístico de procesos son una serie de instrumentos estadísticos que 
permite recolectar, procesar y analizar información de los procesos que son 
siempre iguales, para que así se puedan tomar medidas a la mejora de estos 
mismos, es aplicable a cualquier clase de proceso tanto productivo como de 
servicios, pero estos procesos deben cumplir dos características especiales para 
que se pueda llevar a cabo el control estadístico, primero que pueda ser 
observable y segundo que sea repetitivo. La intención de esto es poder identificar, 
medir y así eliminar las causas de los problemas que afectan al proceso, por ende 
a la organización. Esto se puede inferir como una filosofía de mejora continua y 
optimización de los recursos, estas herramientas en específico busca mejorar la 
calidad del producto, mejorar la productividad, dinamizar el proceso, reducir y 
optimzar los procesos y por ultimo mejorar el servicio al cliente. 
Para todos estos beneficios se usan una serie de herramientas y las más comunes 
son: 
Gráficas y análisis de Pareto. Este diagrama permite observar cual es la causa 
que más afecta al desarrollo del proceso o la empresa. 
Diagrama causa-efecto. Este diagrama permite identificar las causas relevantes y 
las subcausas de esos problemas que todo conlleva al problema, en esta grafica 
se suele usar las 5 M´s, Mano de obra, medios, Medios ambiente, Método, 
Materiales. 
Histograma de frecuencia. En el histograma, se agrupa por serie de variables o 
causas, determinadas previamente, se recolecta el dato y se determina la 
frecuencia que ha tenido una variable o causa en un periodo de tiempo. 
Graficas de control. Una gráfica de control es un gráfico que se usa para revisar 
si un proceso se encuentra estable o para asegurar que este mantenga su 
condición de estabilidad. Dentro de esta herramienta existen dos aspectos a 
considerar si determina por variables o por atributos, si esta por variable se 
generan cuatro tipo de graficas Gráfica x – R Promedios y rangos, Gráfica x – s 
Promedios y Desviación Estándar, Gráfica x – R Medianas y Rangos y Gráfica x – 
R Lecturas Individuales y Rangos; pero si el proceso se determina por atributos se 
generan igualmente cuatro tipo de gráficas, Grafica P porcentaje de unidades o 
procesos defectuosos, Grafica np Número de unidades o procesos defectuosos, 




Existen otras herramientas como el check list, gráficos de dispersión, índice de 
capacidad del proceso, planes de muestreo por aceptación, pero los más 
importantes son los mencionados anteriormente. 
Con esta introducción acerca de las herramientas de control estadístico, se 
mostraran los efectuados en Global Technology Services GTS S.A. 
Dentro de la organización existe una herramienta llamada CAU, que reúne todas 
las solicitudes de cualquier tipo por parte de los clientes, estas solicitudes nacen 
de los diferentes proyectos que GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A., 
realizo anteriormente desde cualquiera de los procesos existentes, tales como 
Implementación de IT, Implementación de TI, Administración de IT, Logistica de IT, 
Capacitación, llegando al proceso de Soporte, en donde se miran a detalle y 
atienden la necesidad de cada uno, la intención con este control de calidad, es 
reducir los problemas que nacen desde cada uno y con esto lograr mejorar la 
productividad de cada uno 
 
2.4.1. Check list. Como primer herramienta estadística para el tratamiento de la 
información recopilada gracias al sistema CAU, el cual es un sistema de apertura 
de casos PQR en el área o departamento de Infraestructura Tecnológica, en 
donde el cliente reporta la solicitud que tiene desde el sentido de un servicio post-
venta, este sistema reporta a la organización el autor del caso (Nombre de la 
entidad o nombre del cliente), fecha de apertura, descripción del problema, Titulo 
del reporte y en adición a ello la organización debe registrar en la plataforma, 
quien será el encargado de atender la solicitud, respuesta de que se va a hacer y 
por último en qué momento se dio solución total a este caso.  
 
Este control estadístico se desarrollara en el área de infraestructura tecnológica, 
que es en donde se lleva un registro controlado de los últimos 3 años, lo que 
permite hacer un análisis estadístico más profundo, por su prologando histórico de 
información. 
En el desarrollo de la recopilación de esta información gracias al sistema CAU, se 
lograron evidenciar 408 reportes de quejas, fallos y problemas en los distintos 
proyectos realizados en los últimos 3 años, en donde se hizo una recopilación de 
los reportes en 25 grupos distintos, ya que con esto la información será mucho 
más tratable para las siguientes herramientas estadísticas, estos 25 grupos de 
reportes los evidenciamos en la Tabla 13 Grupos de reportes en proyectos: 
Tabla 13. Grupos de reportes en proyectos. 
TIPO DE REPORTE TIPO DE REPORTE TIPO DE REPORTE 
cambio equipos problemas eva problemas data protector 
112 
 
Otros problemas back ups problemas exchange 
correos spam problemas blade enrutamiento 
Vpn problemas f5 problemas firewall 
configuraciones habilitaciones san 
problemas correo actualizaciones 
acompañamiento de 
apagado 
problemas switch acceso paginas problemas acelerador 
Soportes alarmas en equipos reporte fallas 
Fuente: CAU, 2015 
Se ve acá los distintos elementos que generan las aperturas de casos hacia la 
organización, el diseño de la herramienta de check list, es un conteo de las veces 
que han ocurrido estas causales en los últimos años, visualizado en la Tabla 14:  













































equipos  5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55 60 62 62 
otros 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50 53     53 
correos 
spam 5 10 15 20 25 30 32             32 
vpn 5 10 15 20 25 30               30 
configuracio
nes 5 10 15 20 25 28               28 
problemas 
correo 5 10 15 20                   20 
problemas 
switch 5 10 15 19                   19 
soportes 5 10 15 19                   19 
acceso 
paginas 5 10 15 17                   17 
alarmas en 
equipos 5 10 15 16                   16 
problemas 
acelerador 5 10 14                     14 
reporte 
fallas 5 10 13                     13 
puertos 5 10 12                     12 
problemas 




back ups 5 10 11                     11 
problemas 
blade  5 10                       10 
problemas 
f5 5 9                       9 
habilitacione
s 5 7                       7 
actualizacio
nes 4                         4 
problemas 
data 
protector 4                         4 
problemas 
exchange 4                         4 
enrutamient
o 4                         4 
problemas 
firewall 4                         4 
san 3                         3 
acompañam
iento de 
apagado 2                         2 
Fuente: CAU, 2015 
Para tratar siguientes herramientas estadísticas, como es en el caso del Diagrama 
de Ishikawa, se agruparon nuevamente los elementos por categorías, para el 
diseño de esta gráfica, que muestra los causales de la problemática para el 
cliente, que serían en este caso los PQR, desarrollado en la Tabla 15: 
Tabla 15. Check List de agrupación por categorías 






l Equipos Otros 
  cambio equipos    x         
otros           x 
correos spam     X       
vpn         x   
configuraciones x           
problemas correo       x     
problemas switch         x   
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soportes x           
acceso paginas       x     
alarmas en equipos         x   
problemas 
acelerador         x   
reporte fallas         x   
puertos         x   
problemas eva         x   
problemas back ups       x     
problemas blade    x         
problemas f5   x         
habilitaciones       x     
actualizaciones       x     
problemas data 
protector   x         
problemas exchange x           
enrutamiento x           
problemas firewall   x         
san         x   
acompañamiento de 
apagado       x     
Fuente: Los autores, 2015. 
Teniendo estos elementos divididos en categorías, será mucho más sencillo 
visualizarlo en el diagrama de Ishikawa que se verá a continuación; al 
determinarse estas categorías, se hace referencia es a quien involucra 
directamente cada uno de estos problemas, ya con esto determinado, podremos 
evidenciarlo con mayor facilidad gracias a la Figura 11. Diagrama de Ishikawa. 
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Figura 11. Diagrama de Ishikawa. 
 
Fuente: Los autores, 2015.
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2.4.2. Diagrama de Pareto. Determinados las causales que generan PQR en la 
organización, se procede a realizar un análisis cuantitativo de estos datos, 
tomando como referencia la frecuencia por categoría que ha acontecido a lo largo 
de estos tres últimos años, esto se registra en la Tabla 16, Reporte de casos. 
Tabla 16. Reporte de casos. 
REPORTES Frecuencia 
cambio equipos 62 
otros 53 
correos spam 32 
vpn 30 
configuraciones 28 
problemas correo 20 
problemas switch 19 
soportes 19 
acceso paginas 17 
alarmas en equipos 16 
problemas acelerador 14 
reporte fallas 13 
puertos 12 
problemas eva 11 
problemas back ups 11 
problemas blade 10 
problemas f5 9 
habilitaciones 7 
actualizaciones 4 
problemas data protector 4 
problemas exchange 4 
enrutamiento 4 





acompañamiento de apagado 2 
TOTALES 408 
 Fuente: Los autores, 2015 
Paso seguido se procede a realizar el componente estadístico, que genera la 
información del porcentaje que tiene cada reporte dentro del total de aperturas de 
casos y se genera el porcentaje acumulado para el desarrollo de la gráfica, 
evidenciado en la Tabla 17. Aporte Porcentual por tipo de reporte: 
Tabla 17. Aporte Porcentual por tipo de reporte: 
REPORTES Frecuencia Porcentaje 
Acumulado 
Porcentaje 
cambio equipos 62 15.20% 15.20% 
otros 53 28.19% 12.99% 
correos spam 32 36.03% 7.84% 
vpn 30 43.38% 7.35% 
configuraciones 28 50.25% 6.86% 
problemas correo 20 55.15% 4.90% 
problemas switch 19 59.80% 4.66% 
soportes 19 64.46% 4.66% 
acceso paginas 17 68.63% 4.17% 
alarmas en 
equipos 
16 72.55% 3.92% 
problemas 
acelerador 
14 75.98% 3.43% 
reporte fallas 13 79.17% 3.19% 
puertos 12 82.11% 2.94% 
problemas eva 11 84.80% 2.70% 
problemas back 
ups 
11 87.50% 2.70% 
problemas blade 10 89.95% 2.45% 
problemas f5 9 92.16% 2.21% 
habilitaciones 7 93.87% 1.72% 
actualizaciones 4 94.85% 0.98% 
problemas data 
protector 






4 96.81% 0.98% 
enrutamiento 4 97.79% 0.98% 
problemas firewall 4 98.77% 0.98% 
san 3 99.51% 0.74% 
acompañamiento 
de apagado 
2 100.00% 0.49% 
 Fuente: Los autores, 2015 
Se realizó la construcción de la gráfica por medio del software Excel, que nos 
detalla gráficamente los resultados obtenidos en la anterior tabla, detallando así, 
que tipos de reportes, son los que se generan más en cada uno de los proyectos 
que ha realizado GTS S.A., en los últimos 3 años, esto se evidencia en la Grafica 
11 Diagrama de Pareto: 
Gráfica 11. Diagrama de Pareto - Reporte de casos 




















































































































































































































































Se logran identificar los distintos reportes más representativos que generan los 
clientes dentro de sus distintos proyectos y que se reportan gracias al sistema 
CAU. 
Aquí los casos que más se reportan y que están dentro de los parámetros 
establecidos por la herramienta estadística "Diagrama de Pareto", se concluyó que 
los cambios de equipos, correos spam, vpn, configuraciones, problemas con el 
correo o switches, distintos temas de soportes, accesos a páginas web, alarmas 
en equipos, problemas en aceleradores y reporte de fallas, que son el 80% de los 
casos más comunes que se presentan, en donde en una primer instancia y el que 
más puede generar problemas es el cambio en equipos, esto genera un 15.20% 
que aporta un desgaste en la disposición de recursos físicos y logísticos de 
grandes magnitudes, por lo que hay que hacer una revisión de que está pasando, 
porque ocurren estos casos, porque hay tantos problemas en los equipos y mitigar 
estos inconvenientes. 
Ahora bien un segundo punto es este problema llamado de "otros", que son casos 
uno a uno, son casos especiales que ocurrió en un solo momento, hay que hacer 
revisión, pero es algo de conducto regular, debido a que no todo desarrollo en el 
tema de proyectos, es netamente perfecto, pero de igual forma hay que llevar un 
registro de ello para controlar estos casos, al igual de llevar un histórico, por si 
estos casos especiales, pueden ocurrir, en otros puntos del 80%, se evidencia que 
hay problema de equipos, al igual que en el primer punto que toca los equipos, 
pero cabe resaltar que son casos especiales dentro de esos equipos, son 
circunstancias diferentes, por ello es que se agrupa individualmente                                                                                                                                                   
2.4.3. Cartas de control. Otro método de análisis cuantitativo a los problemas 
recurrentes en los proyectos de GTS S.A., son las cartas de control, aunque esto 
es una medida para tomar acciones en los asuntos que pueden generar una 
problemática y que gracias a esta herramienta se pueden tomar medidas tanto 
preventivas como correctivas. “Las cartas de control enfocan la atención hacia las 
causas especiales de variación cuando estas aparecen y reflejan la magnitud de la 
variación debida a las causas comunes (Las causas comunes o aleatorias se 
deben a la variación natural del proceso). 
Se dice que un proceso está bajo Control Estadístico cuando presenta causas 
comunes únicamente. Cuando ocurre esto tenemos un proceso estable y 
predecible. Cuando existen causas especiales el proceso está fuera de Control 
Estadístico; las gráficas de control detectan la existencia de estas causas en el 
momento en que se dan, lo cual permite que podamos tomar acciones al 
momento. Las gráficas de control se usan entre otras cosas:  




 Para observar un proceso productivo, a fin de poder investigar las causas de un 
comportamiento anormal.  
 Al distinguir entre las causas especiales y las causas comunes de variación, 
dan una buena indicación de cuándo un problema debe ser corregido 
localmente y cuando se requiere de una acción en la que deben de participar 
varios departamentos o niveles de la organización. 
Existen diferentes gráficas de control en función de la variable a observar y del 
proceso a controlar. El proceso a controlar puede depender de una variable o de 
características llamadas atributos. Recordemos la diferencia entre una variable y 
un atributo. En Control de Calidad mediante el término variable se designa a 
cualquier característica de calidad “medible” tal como una longitud, peso, 
temperatura, etc. Mientras que se denomina atributo a las características de 
calidad que no son medibles y que presentan diferentes estados tales como 
conforme y disconforme o defectuoso y no defectuoso. Según sea el tipo de la 
característica de calidad a controlar así será el correspondiente tipo de Gráfico de 
Control a obtener: 
• Cartas de control por variables 
• Cartas de control por atributos”21 
Visto esto según las características que presento la información, se percibe que se 
puede dar un tratamiento adecuado con las cartas de control por atributos: 
“Cualquier característica de calidad que pueda ser clasificada de forma binaria: 
“cumple o no cumple”, “funciona o no funciona”, “pasa o no pasa”, “conforme o 
disconforme”, defectuoso”, “no defectuoso”, será considerados como un atributo y 
para su control se harán utilizan cartas de control por atributos””22, ahora bien, por 
efectos de los tipos de muestra se determina dentro de este subgrupo, que tipo de 
carta se puede seleccionar, una manera básica de poder seleccionar con qué tipo 
de grafica se llevara el control, es por sus tamaños de muestras, a lo que este 
estudio arrojo un tamaño de muestra variable para todos los subgrupos existentes 
en el análisis, pero más que ello se tomaron dos formas de verse estos controles, 
una es hacia la perspectiva de cambios de equipos, en donde se miró, por 
agrupación de fecha, para determinar los subgrupos y otra aplicada a los errores 
por cada cliente, en donde la primera manera seria por carta de control “P” y otra 
generada por “C”. En adición a esto, se aplicó una tercera carta de control “C” para 
la perspectiva de reportes abiertos por cada cliente en el desarrollo de sus 
proyectos, en pocas palabras quejas en general. 
                                            
21 Cadenas T. Maria Guadalupe, Cartas de control por atributos. (En línea) 
https://ingenieriaindustrialupvmtareasytrabajos.files.wordpress.com/2012/08/cartas-de-control-por-
atributos.pdf, Recuperado el 15 de marzo de 2015. 




Cada una de estas cartas requiere de una metodología y fórmulas distintas, para 
el desarrollo de sus cálculos y gráficas, la primera que se evidenciara es la Carta 
de Control P por equipos: Aquí se realizó una agrupación de los subgrupos por 
mes, desde el momento en que se empezó a llevar registros en el 2013 hasta 
fechas recientes en el 2015, generando de esta manera 16 subgrupos, con una 
frecuencia registrada en la Tabla 18 “Agrupación de problemas VS equipos 
entregados en el mes” 










2 45 5 25 
7 60 2 28 
7 28 12 40 
16 50 10 30 
3 10 5 60 
5 60 2 20 
2 80 1 10 
3 60 2 50 
Fuente: Los autores, 2015 
Paso seguido a este análisis, se desarrollan todos los elementos dentro de esta 
carta, dando como resultado una tabla que vinculara la información suficiente, 
para el producto final que es la gráfica, en donde se hace evidente los elementos 
que la componen, tales como los límites de control, media y los datos por cada 
subgrupo, que registra el comportamiento unidad a unidad, tratando de revelar que 
esta fuera de control y así tomar acciones reales, como está escrito en la tesis de 






























1 45 2 4% 12,61% 41,625 28,05% -2,82% 
2 60 7 12% 12,61% 41,625 28,05% -2,82% 
3 28 7 25% 12,61% 41,625 28,05% -2,82% 
4 60 16 27% 12,61% 41,625 28,05% -2,82% 
5 10 3 30% 12,61% 41,625 28,05% -2,82% 
6 60 5 8% 12,61% 41,625 28,05% -2,82% 
7 80 2 3% 12,61% 41,625 28,05% -2,82% 
8 60 3 5% 12,61% 41,625 28,05% -2,82% 
9 25 5 20% 12,61% 41,625 28,05% -2,82% 
10 28 2 7% 12,61% 41,625 28,05% -2,82% 
11 40 12 30% 12,61% 41,625 28,05% -2,82% 
12 30 10 33% 12,61% 41,625 28,05% -2,82% 
13 60 5 8% 12,61% 41,625 28,05% -2,82% 
14 20 2 10% 12,61% 41,625 28,05% -2,82% 
15 10 1 10% 12,61% 41,625 28,05% -2,82% 
16 50 2 4% 12,61% 41,625 28,05% -2,82% 
TOTAL 666 84           
Fuente: Los autores, 2015 
 
Se evidencia acá los distintos elementos de una carta de control, para la 
generación de la gráfica de control, esta tabla muestra, el número de equipos 
entregados en un espacio de tiempo agrupado en 16 subgrupos, que cada uno 
muestra lo ocurrido en periodos mensuales, arrojando un dato de 666 piezas 
entregadas y 84 problemas en ellas para su respectivo cambio, dando una 
proporción de disconformidades en un rango de 3% hasta 33%, lo que ello indica 
que tiene una alta variación de un mes a otro, por lo que hay que determinar un 
plan de acción para el manejo de equipos y proveedores, pero para identificar más 
claramente lo que ocurre, que puntos están en un rango aceptable para la 




representados anteriormente, esto se evidencia en la Grafica 12 Grafica P de 
Equipos: 
Grafica 12. Grafica P de Equipos 
 
Fuente: Los autores, 2015 
 
 
Se puede inferir en la anterior grafica los elementos que constituyen una gráfica de 
control P, Límites de Control Superior, Inferior y Central, además de ello se 
muestran los datos en todos los periodos de estudio de los productos No 
conformes, al realizarse un análisis de la gráfica en el punto 5, 11 y 13, 
sobrepasan los límites de control, lo que se infiere es que estos elementos 
superaron las tolerancias, por lo que no es un elemento positivo para el control, 
por lo que hay que eliminar estos puntos para la siguiente iteración y esto se repite 
las iteraciones que sean necesarias para determinar la gráfica de control estable y 
ubicar los puntos o sucesos que están en un estado controlado, pasando por 3 
iteraciones al final se eliminaron 6 sucesos dejando así una Tabla 20. Tabla Final 
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1 45 2 4% 6,55% 47,3 17,35% -4,24% 
2 60 7 12% 6,55% 47,3 17,35% -4,24% 
3 60 5 8% 6,55% 47,3 17,35% -4,24% 
4 80 2 3% 6,55% 47,3 17,35% -4,24% 
5 60 3 5% 6,55% 47,3 17,35% -4,24% 
6 28 2 7% 6,55% 47,3 17,35% -4,24% 
7 60 5 8% 6,55% 47,3 17,35% -4,24% 
8 20 2 10% 6,55% 47,3 17,35% -4,24% 
9 10 1 10% 6,55% 47,3 17,35% -4,24% 
10 50 2 4% 6,55% 47,3 17,35% -4,24% 
TOTAL 473 31           
Fuente: Los autores, 2015 
 
 
Dejando como resultado el siguiente grafico de control, Grafica 13. Grafica final P 
de Equipos  
 
Gráfica 13. Grafica final P de Equipos 
 
Fuente: Los autores, 2015 
 
 
Las dos siguientes graficas que se podrán ver a continuación es referente a las 
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inspeccionada, en este caso la unidad inspeccionada serán los clientes, lo que 
indica la frecuencia de reportes generados por cliente y lo que son el número de 
fallos o inconvenientes por cliente en la perspectiva de equipos, esta primer 
perspectiva se evidencia en la Tabla 21. Carta de Control C por cliente y Grafica 
14. Grafica C por cliente 
 










1 1 5 21,47 35,38 7,57 
2 1 64 21,47 35,38 7,57 
3 1 24 21,47 35,38 7,57 
4 1 19 21,47 35,38 7,57 
5 1 27 21,47 35,38 7,57 
6 1 178 21,47 35,38 7,57 
7 1 14 21,47 35,38 7,57 
8 1 1 21,47 35,38 7,57 
9 1 4 21,47 35,38 7,57 
10 1 3 21,47 35,38 7,57 
11 1 1 21,47 35,38 7,57 
12 1 2 21,47 35,38 7,57 
13 1 2 21,47 35,38 7,57 
14 1 55 21,47 35,38 7,57 
15 1 3 21,47 35,38 7,57 
16 1 1 21,47 35,38 7,57 
17 1 3 21,47 35,38 7,57 
18 1 1 21,47 35,38 7,57 
19 1 1 21,47 35,38 7,57 
  TOTAL 408       
Fuente: Los autores, 2015 
 
 




Fuente: Los autores, 2015 
En este caso, se presencia que la mayoría de datos están fuera de control por lo 
que hay que tomar una serie de medidas correctivas, para evitar y mitigar estos 
reportes por parte de los clientes y tratar de estabilizar la gráfica de control para 
que tenga un comportamiento normal, pasado esto se realizó solo una iteración 
más, dejando solo los elementos que quedaron dentro de los límites de control 
dejando así solo los elementos 3, 4,5 y 7, esta segunda iteración se ve reflejada 
Tabla 22. Carta Final de Control C por cliente y Grafica 15. Grafica Final C por 
cliente: 
 

















1 1 24 21,00 34,75 7,25 
2 1 19 21,00 34,75 7,25 
3 1 27 21,00 34,75 7,25 
4 1 14 21,00 34,75 7,25 
  TOTALES 84       
 
Fuente: Los autores, 2015 
 
 

























Fuente: Los autores, 2015 
 
 
En esta segunda grafica es un proceso más controlado, pero se tienen que tomar 
medidas urgentes para la mejora de que no se recargue en gran medida las 
deficiencias en uno o pocos clientes. 
Por último se verá reflejada la segunda perspectiva de este tipo de grafica C, que 
es la gráfica C por equipos, que muestra cuantos equipos reportaron alguna falla 
por cliente, esto evidenciado en la Tabla 23. Carta de Control C por equipo y 
Grafica 16. Grafica  C por equipo: 
 














1 1 3 5,21 12,06 -1,64 
2 1 2 5,21 12,06 -1,64 
3 1 2 5,21 12,06 -1,64 
4 1 10 5,21 12,06 -1,64 
5 1 20 5,21 12,06 -1,64 
6 1 2 5,21 12,06 -1,64 
7 1 1 5,21 12,06 -1,64 
8 1 3 5,21 12,06 -1,64 
9 1 20 5,21 12,06 -1,64 
10 1 1 5,21 12,06 -1,64 
11 1 2 5,21 12,06 -1,64 
12 1 2 5,21 12,06 -1,64 
13 1 4 5,21 12,06 -1,64 










  TOTALES 73       
Fuente: Los autores, 2015 
 
 
Grafica 16. Grafica  C por equipo 
 
Fuente: Los autores, 2015 
Pasado por dos iteraciones más, en donde se generó el descarte de 3 puntos o 
sucesos a lo largo del proceso de iteración, quedaron ya los resultados finales 
para este tipo de grafica de control según esta perspectiva, constatado en la Tabla 
24. Carta Final de Control C por equipo y Grafica 17. Grafica Final C por equipo: 














1 1 3 2,09 6,43 -2,25 
2 1 2 2,09 6,43 -2,25 
3 1 2 2,09 6,43 -2,25 
4 1 2 2,09 6,43 -2,25 
5 1 1 2,09 6,43 -2,25 
6 1 3 2,09 6,43 -2,25 
7 1 1 2,09 6,43 -2,25 
8 1 2 2,09 6,43 -2,25 
9 1 2 2,09 6,43 -2,25 
10 1 4 2,09 6,43 -2,25 
11 1 1 2,09 6,43 -2,25 












Fuente: Los autores, 2015 
 
 
Grafica 17. Grafica Final C por equipo 
 
Fuente: Los autores, 2015 
Esta carta de control, tuvo un comportamiento mucho más estable debido a que 
solo se hizo eliminación de 3 sucesos o elementos, al igual que el comportamiento 
de los datos llegan a tener una tendencia hacia el centro, por lo que lo que 
respecta a los fallos por equipos por cada cliente, tiene un comportamiento 
positivo, pero de igual forma la idea es con esta herramienta al igual que las 
anteriores, tratar de mitigar todos los fallos presentes para que con esto se pueda 
generar una mayor confianza en el cliente. 
 
2.5.  EVALUACIÓN COSTO BENEFICIO 
Se realiza un estudio económico sobre el costo beneficio que tendrá la futura 
implementación del Sistema de gestión de la calidad en GLOBAL TECHNOLOGY 
SERVICES GTS S.A., para ello se desarrolla un Flujo de caja proyectado. 
Para la construcción de flujo de caja se tuvo en cuenta la inflación que se puede 
apreciar en la tabla 25, estar información se organiza para tener un proyección a 5 
años de la implementación del Sistema de Gestión de la Calidad. 
Tabla 25. Inflación23. 
                                            
23 Grupo Bancolombia. Proyecciones económicas mediano plazo: Análisis Bancolombia [En línea]. 
(2015)<http://investigaciones.bancolombia.com/inveconomicas/home/homeinfo.aspx?homeinforme
















Supuestos 2014 2015 2016 2017 2018 2019 
Inflación 3,70% 3,40% 3,10% 2,90% 3,10% 3,00% 
Fuente: Los Autores, 2015. 
 
 
También se tienen en cuentan gastos de papelería que se ven discriminados en la 
tabla 26, estos gastos se calculan con base a la operación regular de una oficina 
con una sola persona laborando, dichos consumos son anuales; la proyección 
anual de estos se hizo multiplicando el total de por la inflación más un punto. 
Tabla 26. Gastos de papelería. 
PAPELERÍA  
ITEM  Cantidad   Costos unitario   TOTAL  
Papelería 4 10.000 40.000 
Cartucho impresora 6 60.000 360.000 
Fotocopias 100 50 5.000 
Libros 3 25.000 75.000 
Esferos  4 800 3.200 
Borradores 4 500 2.000 
Lápices 4 800 3.200 




Fuente: Los Autores, 2015. 
 
 
Siguiendo con el desglose de los principales ítems del flujo de caja, “Las últimas 
cifras dicen: La reducción de costos en producción pueden incrementar los 
beneficios al doble cuando incrementa las ventas en un 10%.”24 Con base a lo 
anterior se tiene ese % sobre las ventas como ingreso adicional en el flujo de caja. 
Las ventas proyectas se calcularon a partir de % en el aumento de las ventas 
durante los años 2011, 2012 y 2013 como se puede ver en la tabla 27.  
Tabla 27. Ventas proyectadas. 
VENTAS PROYECTADAS $ 
Ventas 2011          7.601.191.000  
Ventas 2012       13.627.706.000  
                                            
24 Beneficios ISO 9001 [En línea]. (2015) < http://www.normasycertificaciones.com/los-beneficios-




Ventas 2013       28.151.734.000  
Ventas 2014       42.790.635.680  
Ventas 2015       65.041.766.234  
Ventas 2016       98.863.484.675  
Ventas 2017     150.272.496.706  
Ventas 2018     228.414.194.993  
Ventas 2019     347.189.576.390  
Fuente: Los Autores basados en información de GLOBAL TECHNOLOGY 
SERVICES GTS S.A, 2015. 
Se le recomienda a la empresa para el cargo de Coordinador de calidad contrate a 
un estudiante de Ingeniería industrial preferiblemente sin experiencia donde se le 
hace la relación de los costos propios de la nómina que se pueden apreciar en la 
tabla 28  










es   Cesantías   TOTAL  
2014 
                
1.500.000  
               
18.000.000  
                 
6.660.000  
                 
1.680.000  
               
26.340.000  
2015 
                
1.566.000  
               
18.792.000  
                 
6.953.040  
                 
1.753.920  
               
27.498.960  
2016 
                
1.630.206  
               
19.562.472  
                 
7.238.115  
                 
1.825.831  
               
28.626.417  
2017 
                
1.693.784  
               
20.325.408  
                 
7.520.401  
                 
1.897.038  
               
29.742.848  
2018 
                
1.763.229  
               
21.158.750  
                 
7.828.738  
                 
1.974.817  
               
30.962.304  
2019 
                
1.833.758  
               
22.005.100  
                 
8.141.887  
                 
2.053.809  
               
32.200.797  
Fuente: Los Autores basados en información de GLOBAL TECHNOLOGY 
SERVICES GTS S.A., 2015. 
El aumento anual del salario fue multiplicando el salario anterior por la inflación 




Además de la contratación de un Coordinador de Calidad, la organización deben 
contemplar que todos sus empleados invertirán tiempo para las actividades 
relacionas al sistema de Gestión de la Calidad, se estima que este tiempo es del 
5% anual. Dicho cálculo se realizó sobre las cuentas de costos de ventas, gastos 
operaciones de ventas y de administración como se pueden observar en la tabla 
29.  
 
Tabla 29. Tiempo de los empleados invertidos al SGC. 
 
2011 2012 2013 
61 COSTO DE VENTAS Y DE 
REPRESENTACIÓN DE 
SERVICIOS  
                                    
5.688.825.000  
                         
11.079.142.000  





                                       
895.061.000  
                            
835.319.000  





                                       
588.794.000  
                            
975.268.000  
                        
1.420.234.000  
TOTAL  
                                  
7.172.680.000  
                           
12.889.729.000  
                            
25.742.417.000  
 
2014 2015 2016 
61 COSTO DE VENTAS Y DE 
REPRESENTACIÓN DE 
SERVICIOS  
                                 
35.516.145.200  
                            
53.984.540.704  





                                    
1.453.572.960  
                            
2.209.430.899  





                                    
2.158.755.680  
                            
3.281.308.634  
                           
4.987.589.123  
TOTAL  
                                 
39.128.473.840  
                            
59.475.280.237  
                            
90.402.425.960  
8 horas/ mes 
para calidad  5% 
                                    
1.956.423.692  
                            
2.973.764.012  
                           
4.520.121.298  
 
2017 2018 2019 
61 COSTO DE VENTAS Y DE 
REPRESENTACIÓN DE 
SERVICIOS  
                               
124.725.882.84
3  
                            
189.583.341.92
1  






                                    
5.104.669.150  
                            
7.759.097.107  
                         
11.793.827.603  






7.581.135.467  11.523.325.910  17.515.455.383  
TOTAL  
                               
137.411.687.45
9  
                            
208.865.764.93
8  
                           
317.475.962.70
6  
8 horas/ mes 
para calidad  5% 
                                    
6.870.584.373  
                         
10.443.288.247  
                            
15.873.798.135  
Fuente: Los autores basados en información de GLOBAL TECHNOLOGY 
SERVICES GTS S.A, 2015. 
 
Como la empresa tiene una persona que dedica el 70% de su tiempo para atender 
casos de soporte, se hizo los respectivos cálculos de los ahorros económicos que 
tendría la organización luego de la certificación en ISO 9001 como se pueden 
observar en la tabla 30. 
 
Tabla 30. Costo de soporte Postventa año 2014. 
 
 Tiempo de soporte de 
posventa  
 Sueldo  
 $ invertido en 
soporte postventa  
Empleado de Soporte 70% 
                 
3.000.000  2.100.000 
Otros gastos de 
soporte / mes 
                                                      
1.000.000  
  GASTO SOPORTE PROMEDIO MENSUAL 
 
3.100.000 
TOTAL GASTO EN SOPORTE ANUAL 37.200.000 
Fuente: Los Autores basados en información de GLOBAL TECHNOLOGY 
SERVICES GTS S.A, 2015. 
Como se ve más en la taba 30 el costo de soporte postventa para el año 2014 fue 
de $37.200.000, la proyección de este costo se calculó multiplicando el costo del 
año anterior por la inflación un punto, este resultado se puede observar en la tabla 
31. 
Los costos de No calidad como ahorros en: Tiempos improductivos, reprocesos y 
costos administrativos adicionales son cantidades económicas que la organización 
ya tiene identificadas, y fueron suministradas a los estudiantes, estas 3 cantidades 
mencionadas se pueden apreciar en la tabla 31. Los costos de calidad fueron 
preguntados por los estudiantes a un consultor en calidad, quien resaltó que los 
costos más relevantes como: Honorarios y asesorías, licencia de software, 
Coordinador de calidad, Certificación del sistema, el tiempo invertidos por los 




observan en la tabla 31. También se tuvo en cuenta los impuestos que se van a 
generar con estos nuevos ingresos a partir de la futura implementación del 
Sistema de Gestión de la Calidad, los cuales son impuestos de: RENTA, ICA Y 
CRE, todos estos se puede apreciar en la tabla 31. 
Con la futura implementación del Sistema de Gestión de la Calidad se espera que 
la empresa pueda tener un aumento en la adjudicación de licitaciones como se 
puede observar en la tabla 31 en el ítem de ingresos, como GLOBAL 
TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. tiene un margen de ganancia del 30% en 
los proyectos, se estima para efectos del flujo de caja un 70% de gastos 
operativos por nuevas licitaciones al igual que por aumento en ventas con el SGC 
estimado en 10%. 
135 
 
Tabla 31. Flujo de caja. 
Fuente: Los autores basados en información de GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A, 2015. 
  0 1 2 3 4 5 
PROYECCIONES 2014 2015 2016 2017 2018 2019 
INGRESOS 
ADICIONALES CON EL 
SGC 
           
8.768.988.323  
       
10.111.751.189  
       
15.342.040.485  
       23.291.198.048      
35.372.764.704  
Dinero no invertido en 
soporte postventa 
                 
38.836.800  
               
40.429.109  
               
42.005.844  
               43.728.084              
45.477.207  
Aumento en ventas con 
el SGC estimado en 10% 
           
6.504.176.623  
         
9.886.348.468  
       
15.027.249.671  
       22.841.419.499      
34.718.957.639  
Costos de NO Calidad 
Ahorrados con el SGC 
           
2.225.974.899  
            
184.973.612  
            
272.784.971  
            406.050.465            
608.329.858  
Ahorro en Tiempo 
improductivo 
                
10.340.000  
               
10.660.540  
               
10.969.696  
               11.309.756              
11.649.049  
Ahorro en Reproceso                   
6.204.000  
                 
6.396.324  
                 
6.581.817  
                 6.785.854                
6.989.429  
Ahorro en Costos 
administrativos 
adicionales 
          
2.209.430.899  
            
167.916.748  
            
255.233.457  
            387.954.855            
589.691.380  
        
EGRESOS          
1.996.342.092  
         
6.480.211.165  
         
9.136.440.970  
       
13.856.576.698  
       21.026.051.349      
31.925.088.984  




2.218.400  13.496.026  13.914.402  16.017.920  15.204.629  
Papelería                     
518.400  
                    
536.026  
                    
552.642  
                    
568.669  
                    586.298                   
603.887  
Equipo de computación y 
comunicación 
                
1.700.000  
                               
-    
                             
-    
               
1.700.000  
                               -                                 
-    
Pago de prestaciones y 
aportes parafiscales 
                
12.960.000  
               
13.361.760  
               
13.749.251  




PROYECTOS POR SGC 
                               
-    
       
4.552.923.636  
         
6.920.443.927  
       
10.519.074.769  
       15.988.993.650      
24.303.270.347  
costo operación de 
crecimiento de vtas por 
SGC 
                               
-    
       
4.552.923.636  
         
6.920.443.927  
       
10.519.074.769  




PROYECTO DE SGC 
         
1.994.123.692  
         
1.913.791.503  
         
2.202.082.640  
         
3.321.484.008  
         5.022.295.924        
7.606.614.008  
Honorarios y Asesorías                 
5.200.000  
                 
5.376.800  
                 
5.543.481  
                 
5.704.242  
                 5.881.073                
6.057.505  
Licencia software anual               
10.000.000  
               
10.340.000  
               
10.660.540  
               
10.969.696  
               11.309.756              
11.649.049  
Coordinador de calidad               
18.000.000  
               
18.612.000  
               
19.188.972  
               
19.745.452  
               20.357.561              
20.968.288  
Certificación del sistema                 
3.000.000  
                 
3.102.000  
                 
3.198.162  
                 
3.290.909  
                 3.392.927                
3.494.715  




invertidos al SGC 1.956.423.692  1.874.809.703  2.161.892.404  3.280.128.256  7.562.697.094  
Auditoría interna                 
1.500.000  
                 
1.551.000  
                 
1.599.081  
                 
1.645.454  
                 1.696.463                
1.747.357  
MARGEN OPERATIVO 
BRUTO o BENEFICIO 
ANTES DE IMPUESTOS 
       
(1.996.342.092) 
         
2.288.777.157  
            
975.310.219  
         
1.485.463.787  
         2.265.146.699        
3.447.675.720  
IMPUESTOS                                
-    
          
803.452.333  
            
342.372.899  
            
521.457.208  
            795.157.097        
1.210.272.085  
Impuesto Renta 25%              
572.194.289  
            
243.827.555  
            
371.365.947  
            566.286.675            
861.918.930  
CRE 9%              
205.989.944  
               
87.777.920  
            
133.691.741  
            203.863.203            
310.290.815  
ICA 1,1%                 
25.268.100  
               
10.767.425  
               
16.399.520  
               25.007.220              
38.062.340  
BENEFICIO NETO O 
FLUJO DE CAJA 
       
(1.996.342.092) 
         
1.485.324.824  
            
632.937.320  
            
964.006.579  
         1.469.989.602        
2.237.403.635  
MAS SALDO INICIAL DE 
CAJA 
                               
-    
      
(1.996.342.092) 
           
(511.017.268) 
            
121.920.052  
         1.085.926.631        
2.555.916.233  
SALDO FINAL DE CAJA        
(1.996.342.092) 
           
(511.017.268) 
            
121.920.052  
         
1.085.926.631  
         2.555.916.233        
4.793.319.869  
       
    2015 2016 2017 2018 2019 
INVERSION INICIAL        
(1.996.342.092) 
           
(511.017.268) 
            
121.920.052  
         
1.085.926.631  





TASA INTERNA DE 
RETORNO 
35%      
INVERSION INICIAL        
(1.996.342.092) 
     
TASA DE 
OPORTUNIDAD 
20%      
 
La tasa de oportunidad que se tiene para el sector es del 20%. Como se puede observar en la tabla 31 en donde la 
tasa interna de retorno es del 35%, esta última es un rendimiento aceptable si se tiene en cuenta que la empresa es 
la única que no se encuentra certificada en calidad y es un buen rendimiento considerando que la organización 






 GLOBAL TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. alcanzará cambios 
organizacionales que serán reflejados con la implementación de la 
documentación desarrollada en el presente proyecto de grado. 
 El diagnostico realizado para determinar el cumplimiento de la organización con 
los parámetros de la norma ISO 9001:2008, arrojó que GLOBAL 
TECHNOLOGY SERVICES GTS S.A. tuvo una calificación de 2 sobre 5 puntos, 
a lo que se le ofreció solución con la documentación desarrollada. 
 Fue de vital importancia el compromiso de la Gerencia General en el proceso, 
ya que mediante su representante la Subgerente General se pudo garantizar el 
cumplimiento de los demás Gerentes y Coordinadores de áreas para todas las 
actividades realizadas. 
 La documentación: Caracterizaciones, documentos generales, procedimientos, 
instructivos y formatos fueron desarrollados conforme a la naturaleza de la 
empresa y a las exigencias de los diferentes gerentes de área. 
 Con el manual de indicadores se busca dar un inicio a la medición de los 
procesos de la organización, este manual tiene como fin crear conciencia y 
















 Implementar el Sistema de Gestión de la Calidad en la organización como un 
instrumento para el mejoramiento continuo, la eliminación de reprocesos, 
tiempos improductivos y mejora la eficiencia operacional. 
 Capacitar al personal en temas relacionados al Sistema de Gestión de la 
Calidad, con el fin de crean conciencia de la importancia de su implementación 
y mantenimiento para la organización. También realizar capacitaciones 
conforme al plan de capacitaciones con el fin de fortalecer la competencia y 
motivación del personal, además de motivar la resistencia al cambio. 
 Aplicar el manual de calidad, hacer las revisiones periódicas y actualizaciones 
de acuerdo a los cambios que se presenten en la organización. 
 Ejecutar el plan de auditorías internas como una herramienta para el 
mejoramiento permanente, ya que estas permiten corregir falencias en los 
procesos, detectan documentos obsoletos, permiten corregir la planificación de 
los procesos y la puesta en marcha real de estos, el cumplimiento de los 
requerimientos de los clientes. Además permitirá a la Gerencial General 
conocer la situación real del Sistema de Gestión de la Calidad de la 
organización. 
  Implementar las encuestas de satisfacción del servicio al cliente respecto al 
personal de procesos misionales, con la que se pretende evaluar la gestión del 
personal de la organización frente al cliente y así poder tomar medidas 
correctivas y preventivas. 
  Colocar en marcha el manual de indicadores de gestión desarrollado con el 
que se pretende monitorear la gestión de los procesos, y así servir de 
herramienta a la Gerencial General para el conocimiento de sus procesos y las 
respectivas medidas que sean necesarias tomar en cada uno de ellos. 
 Ejecutar el procedimiento del control estadístico de calidad con el fin de 
mantener el proceso de soporte monitoreado, y así efectuar las acciones 
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